g % Cédigo INT-036-002
MINISTERIO DE EDUCACION Version 01
G UATEMAL
., . . . Fecha de Emisién 03/02/2009
Gestion de Atencion al Ciudadano en las Direcciones
Departamentales de Educacion pagina ldes

GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO )
EN LAS DIRECCIONES DEPARTAMENTALES DE EDUCACION

INT-036-002
NOMBRE PUESTQ/CARGO
. . Encargada de
ELABORADO Licda. Alejandra Murga Atencion al Publico
. . Encargada de Centro
Licda Mayra Marroquin de Documentacion
REVISADO | Lic. Jose Julio Socons. | Jefe deAtencién al
Ciudadano
Ing. Carlos Barillas N. Director DIDEFI
Licda. Mayra Grant W. Directora DIDEDUC
El Progreso
Lic. Leonel Cuyin G Director DIDEDUC ]
Sacatepequez y
Lic. Ana Concepcién Directora DIDEDUC
Escobar Baja Verapaz
- e —~ yd
. Director DIDEDUC | | ; Lﬁ»
Lic. Rafael Alvarado L. Quetzaitenan ,\K»T%} (ﬁ
K
. ) . Director DIDEDUC
Lic. Aurelio Ramirez F. Retalhuleu ( //\//
\
APROBADO e 7
. . Vice Ministro iy
Lic. Héctor A, Escobedo Administrativo .
Vice Ministra de
Licda. Maria Ester Ortega Verificacién y . g
Monitoreo de la 7{(&(“0%; 7p
Calidad /

(

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electrénica del Sistema de Gestién de Calidad son los documentos actualizados y
controlados. Esté prohibido cualquier tipo de reproduccion.




¢ Cédigo INT-036-002
£
MINISTERIO DE EDUCACION Version 01
G UATEMALA
., ., . . . Fecha de Emisién 03/02/2009
Gestion de Atencion al Ciudadano en las Direcciones
Departamentales de Educacion pagina > des

TABLA DE CONTENIDO

Modificaciones sin cambio de version
Introduccion

Alcance

Definiciones

Referencias

Narrativa

Instructivos

Anexos

ITOMmMoOOw»>

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electrénica del Sistema de Gestién de Calidad son los documentos actualizados y

controlados. Esté prohibido cualquier tipo de reproduccion.




Caodigo INT-036-002
MINISTERIO DE EDUCACION Version 01
G UATEMALA
., ., . . . Fecha de Emisién 03/02/2009
Gestion de Atencion al Ciudadano en las Direcciones
Departamentales de Educacion pagina 3des

A. MODIFICACIONES SIN CAMBIOS DE VERSION

Clausula Descripcién de la Modificacion
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B. INTRODUCCION

Este procedimiento refleja los pasos a seguir por un usuario tanto interno como externo, en las
Direcciones Departamentales de Educacion. Sus solicitudes deben ser gestionadas en Atencion al
Publico para que se les brinde la informacion necesaria y se les direccione hacia donde corresponda.

C. ALCANCE

Todas las Direcciones Departamentales de Educacion que se encuentren dentro del alcance del

Sistema de Gestion de Calidad.

D. DEFINICIONES

1. Atencion al Publico: Area especifica en donde los Vvisitantes de las Direcciones

Departamentales son recibidos, atendidos y direccionados.

2. WEBSIAD: Sistema Interno de Administracién de Documentos.

3. Oficio: Documento oficial por medio del cual se comunica interna o externamente un asunto

especifico.

4. Expediente: Conjunto de antecedentes y documentos relativos a un asunto.

5. Providencia: Documento que contiene una observacién o un requerimiento para realizar,

gestionar o trasladar un asunto que se tramita en la misma dependencia.

E. REFERENCIAS

PRO-036 Atencion al Ciudadano
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F. NARRATIVA

F.1. INGRESO A LAS INSTALACIONES

F.1.1 El visitante ingresa a las instalaciones, se dirige a recepcion con la persona Encargada de
Atencidn al Publico e indica a donde, con quién y a qué se dirige.

La persona Encargada de Atencion al Publico le solicita su documento de identificacion y anotarse
en el registro de asistencia que corresponde a la Direccién Departamental; luego lo direcciona a
donde corresponda.

Excepcién: En el caso de la Direccion Departamental de Educacién de Baja Verapaz, las
actividades de ingreso seran de forma personalizada de acuerdo a las politicas internas de esta
dependencia. Es decir no solicitan gafete y la persona encargada de atencién al publico lo
direcciona a donde realiza su gestion.

F.2 Direccionamiento de Visitante

F.2.1. Si el visitante solicita una consulta, material, manifestar una queja, entregar documentacion,
correspondencia u otros, la encargada de atencion al publico lo direcciona a la unidad que
corresponda segun sea el caso.

F.2.2. El usuario se presenta a la Direccion Departamental y requiere realizar la gestion entregar
documentacion, la encargada de atencion al pablico, revisa la correspondencia y verifica que el
expediente esté foliado, tenga destinatario especifico y remitente (unidad y nombre de la persona),
si los documentos no estan en orden, indica requisitos faltantes y devuelve.

F.2.3. Si la documentacion llena los requisitos, coloca sello, en el documento original y en la copia;
lo recibe verificando la prioridad del documento, si es prioridad normal se entrega una vez por la
mafana y una vez por la tarde 6 si es prioridad alta se entrega de inmediato o antes de cumplir
una hora de llegado el documento, utiliza el formulario para registrar el documento en el FOR-036-
007 Registro de Documentos Internos.

F.2.4. La encargada de atencion al publico toma la correspondencia y procede a verificar que
éstos no estén registrados dentro del Sistema Web Interno de Administracion de Documentos
(WEBSIAD), para evitar duplicidad de informacion y actividades.

F.2.5. Para llevar a cabo la blsqueda de antecedentes, debe seleccionar las opciones de
blusqueda siguientes:

a. Numero de Entrada (SIAD): El numero SIAD del expediente asignado por el
sistema a la hora de su ingreso.

Todos los documentos que se encuentran en la pagina electrénica del Sistema de Gestién de Calidad son los documentos actualizados y
controlados. Esté prohibido cualquier tipo de reproduccion.




Cédigo INT-036-002

MINISTERIO DE EDUCACION Version 01
GUATEMALA

., ., . . . Fecha de Emisién 03/02/2009
Gestion de Atencion al Ciudadano en las Direcciones

Departamentales de Educacion pagina 6de s

b. Nimero de Documento: El nimero que traiga el documento (Ej. Fac.-021,
UDI/323-2006, Oficio -234, etc.)

Asunto

Descripcion

Remitente

Fecha del Documento: La fecha impresa que trae el documento.

Clase Correspondencia: oficio, providencia, conocimiento, etc.

Prioridad: Alta o normal.

S@~oao

F.2.6. Si los documentos y/o expedientes no estan registrados en el sistema WEBSIAD, la
encargada de atencidn al publico ingresa y registra los mismos en el sistema, para lo cual elige la
opcion “Nuevo Expediente” en el menu “Registro de Expedientes”, localizada en la parte superior
derecha de la pantalla (ver “Instructivo de Uso Sistema Web Interno de Administracion de
Documentos (WEBSIAD)"), ingresando los siguientes datos:

a. Unidad Administrativa: Esta no la podra cambiar, pues es la unidad de la
persona que ingresé al Sistema.

b. Etapa de Registro: Que puede ser Ingreso, Ingreso y Asignacién o Salida.

c. Unidad de Procedencia: Es el usuario original, donde se gener6 el
expediente.

d. Procedencia: Cuando se elija esta opcion se visualizara en el catalogo de
procedencia los responsables de la unidad elegida, predeterminadamente se
debera poner a la misma unidad.

e. Clase de correspondencia (Tipo de documento): Es el tipo de expediente
gue se recibe, ejemplo: oficios, providencias, invitaciones, etc. Al igual que
los valores anteriores existe un catdlogo para elegir este valor.

f. Numero de Documento: Es el nimero correlativo que cada unidad externa

o interna maneja en sus documentos en forma fisica (no es el mismo nimero

asignado por el SIAD).

No. Folios: Valor numérico de la cantidad de folios (hojas) que trae un

expediente.

Asunto: Tema de que se trata el documento

Descripcion: Explicacion concisa y ordenada del contenido del documento.

Fecha Documento: Es la fecha impresa (a maquina, manuscrita, en tinta,

sellada, entre otras) original del documento.

k. Remitente: Es la persona y/o entidad que firma el expediente. Se escribe el
nombre y de preferencia el puesto de la persona y su institucion si es el caso,
para agilizar la busqueda.

R S

F.2.7. Si en la etapa de registro se coloca “Ingreso y Asignacion”, aparecera en la parte
inferior de la pantalla (abajo del Remitente), se podr4 agregar los datos de la unidad a la cual se
asigna el expediente, asi como también el marginado, la prioridad, la fecha de entrega vy si tiene
algun documento adjunto. Los datos a ingresar seran:

a. Unidad del Cliente: Se refiere a la unidad a quien sera asignado el
expediente.
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Responsable Asignado: Persona a quien se le asigna el expediente dentro

de la unidad. Puede dejarse como la misma unidad.

Marginado a: Se refiere a la accion para la cual se enviara el expediente,

sea asignacién o reasignacién. Se puede elegir el valor de un catalogo el

cual se visualiza en la pantalla.

Observaciones: Se refiere a comentario adicional referente al tema del

documento (en cuanto a la ampliacién de informacién) en la asignacién

hecha.

Fecha de Entrega: Se pide la fecha limite para que la unidad a quien se

asigna responda o dé solucién al expediente. Para esto debera marcar el dia

en el icono de calendario que se muestra en pantalla, (ver “Instructivo de Uso

Sistema Web Interno de Administracion de Documentos (WEBSIAD)")

Prioridad: Indicar la importancia del documento, la cual puede ser: alta o

normal. La prioridad del documento es alta cuando el mismo asi lo indica

ylo tenga plazo inmediato de respuesta. Si el documento no indica el grado

de prioridad se toma como prioridad normal.

Con documento: Para indicar si tiene algin documento adjunto o no. Al

marcar la casilla de “con documento”, se visualizaran en la parte inferior de la

pantalla las opciones siguientes:

» Tipo de Documento: Se refiere al tipo de documento adjunto, se podra
elegir entre un catélogo de opciones, ejemplo: oficio, providencia, etc.

» Numero de Documento: Se refiere al nimero que trae fisicamente el
documento adjunto (cuando aplique).

» Fecha del Documento: Se refiere a la fecha que trae fisicamente el
documento adjunto.

Documento con copia a: Al marcar esta casilla aparecerd también un

catalogo de unidades para agregarlas y asi reciban una copia de este

expediente, a manera informativa, dichas unidades no deberan responder a

esta copia.

Al finalizar el ingreso de la informacion anteriormente detallada, procede a

grabarla.

Nota Aclaratoria: Cualquier documento que se anexe al expediente es considerado como adjunto.
Por ejemplo: un curriculum que viene aparte del expediente, se coloca como anexo o adjunto, no
necesita foliarse. Si viene incluido dentro del expediente, no se considera adjunto, sino parte del
mismo, por lo que si debe ser foliado.

F.2.8. Si desea modificar un expediente, esto se podra llevar a cabo en los siguientes
campos:
a. Etapade Registro: la que puede ser: Ingreso, Ingreso y Asignacion o Salida.
b. Unidad de Procedencia: Es el usuario original, donde se generd el
expediente.
c. Procedencia: Cuando se elija esta opcidn se visualizara en el catalogo de

procedencia los responsables de la unidad elegida, predeterminadamente se
debera poner a la misma unidad.
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d. Clase de Correspondencia (Tipo de Documento): Es el tipo de expediente
gue recibieron, ejemplo: oficios, providencias, invitaciones, etc. Al igual que
en los otros valores se visualizara un catalogo de opciones de valor en la
pantalla, (ver “Instructivo de Uso Sistema Web Interno de Administracion de
Documentos (WEB SIAD)").

e. Para mayor informacion se encuentra disponible el manual del Usuario
WEBSIAD ubicado en el Sistema WEBSIAD.

F.3. Distribucion de documentos:
Luego de asignar la documentacion, la encargada de atencion al pablico toma los documentos de
reparto y procede a entregarlos donde corresponde previo a su registro en el formato FOR-036-
007.
F.4. Recepcidn, registro, control y distribuciéon de ingresos varios:
En caso de recibir articulos (no documentos) se utilizara el FOR-036-016 Registro y Control de

Ingresos Varios (no correspondencia) para evidenciar la recepcién del mismo, estos seran
entregados al destinatario al final de la tarde.

G. INSTRUCTIVOS

No aplica

H. ANEXOS

FOR-036-007 Registro de Documentos Internos
FOR-036-016 Registro y Control de Ingresos Varios (no correspondencia)
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