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Manual de Procedimientos

                Dirección General del S.E.E.R


Nombre del procedimiento:

     Recepción y atención al público


Objetivo del procedimiento:

Atender al Público en General que acuda a la Dirección General a realizar trámites relacionados con el SEER y canalizarlos a las áreas adscritas para su atención.

Áreas de aplicación:

Que intervienen en el proceso:
· Dirección General

· Dirección de Área.

· Departamentos

· Inspecciones

                                              Políticas de Operación

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 1 de 1

	Procedimiento: Recepción y  Atención al Público

	

	1. Tomando en consideración la gran responsabilidad de asistir las actividades que lleva a cabo el titular de la Dirección General, se procurará atender con gran esmero, respeto y  prontitud a las personas que acudan a la Dirección General, ya sea que soliciten audiencia con la Directora General,  o bien, que soliciten alguna información en relación a los servicios que se otorgan en la oficinas.

2. Se deberá guardar cautela y la debida discreción con el manejo de la información con que se cuenta en la Dirección, evitando hacerla del conocimiento de las personas ajenas a la misma, salvo en aquellos casos en que expresamente la Directora General autorice, o en el caso de que esta información esté relacionada con alguna referencia simple, para que el solicitante pueda acudir ante alguno de los funcionarios del Sistema Educativo, para tratar el asunto que pretenda plantear dicha persona

3. Se procurará identificar a la persona que acuda ante la Directora General, su procedencia y en todo caso, el asunto que pretenda plantear al titular de la Dirección, con el propósito de que en el momento de que se le anuncie pueda determinarse la necesidad real de conceder la audiencia.

4. Cuando exista alguna respuesta que deba darse a la persona por instrucciones de la Directora, se procurará proporcionarla en términos claros y precisos de las indicaciones que se hayan dado para tal efecto.
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  Descripción del Procedimiento

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 1 de 2

	Procedimiento: Recepción y Atención al Público

	

	Responsable
	Operación Núm.
	Descripción de la actividad

	Personal

Secretaria

Secretario Particular 
Dirección General
Secretario Particular 
Personal
Secretario Particular
Dirección General 


	01

02

04

05
06

07

08

09

10
11

12

13

14


	Solicita audiencia con la Dirección General para tratar asunto relacionado con las actividades del SEER.

Recibe a la persona y le solicita nombre y asunto a tratar.

· No corresponde el asunto a tratar a la Dirección General lo canaliza al área que corresponda.

· Sí corresponde, continua procedimiento.

Canaliza al personal con el Secretario Particular para que lo atienda proporcionándole nombre y asunto a tratar.

Atiende a la persona el asunto que requiere tratar. 
Informa a la persona que la va a registrar y le avisara anticipadamente que se presente en la fecha y hora que esté disponible la Dirección General. 

Informa a Dirección General del personal registrado que requiere audiencia y el asunto a tratar. 
Determina de acuerdo al asunto a tratar el orden de atención de las personas que solicitan audiencia.

Agenda de acuerdo a instrucciones a las personas que recibirá la Dirección General. 

Informa con anticipación al personal que solicito audiencia que se presente conforme a la fecha y hora que le indique.
Hace presencia con el Secretario Particular en la fecha y hora programada.
Recibe a la persona la identifica y la canaliza con la Dirección General. 
Atiende al Personal en el asunto a tratar. 
· No hay necesidad de canalizar al Interesado a otra área, termina procedimiento.

· Sí hay necesidad de canalizar al Interesado algún otra área para darle apoyo en el trámite solicitado, continua procedimiento.

Gira instrucciones al Secretario Particular para que canalice al Personal con  el Titular Área de adscripción que lo va a apoyar en el asunto a tratar.
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Descripción del Procedimiento

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 2  de  2

	Procedimiento: Recepción y Atención al Público 

	

	Responsable
	Operación Núm.
	Descripción de la actividad

	Secretario Particular

Titular de área de adscripción

	15

16


	Informa al Titular de área de adscripción las instrucciones de la Dirección General y le presenta al Personal al cual se la va a dar apoyo. 

Recibe al Personal le apoya en el trámite solicitado y posteriormente informa a la  Dirección General.
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Nombre del procedimiento:

Recepción, registro, contestación y archivo de correspondencia.

Objetivo del procedimiento:

Revisar la correspondencia que cumpla con los requisitos establecidos para su recepción y registro  oficial, así como también atenderla de acuerdo a instrucciones de la Dirección General. 

Áreas de aplicación:

Que intervienen el proceso:
· Dirección General

· Dirección de Área 

· Departamentos

· Inspecciones

         Políticas de Operación

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 1 de 2

	

	Procedimiento: Recepción, registro, contestación y archivo de correspondencia.

	1. Previo a la recepción de la correspondencia, se deberá de verificar que la documentación cumpla con los siguientes requisitos, para proceder a su recepción y en caso de que no cumpla se informara a al Secretario Particular, para que autorice la recepción ó se remita a la instancia que corresponda para su corrección:

a) Este dirigida a la Dirección General.

b) Contenga nombre y cargo de quien suscribe.

c) Contenga anexos en caso de que lo mencione el documento.

2. Al recibir la correspondencia oficialmente se estampara y anotara a cada documento los siguientes datos, para dejar como referencia su recepción por parte de la Dirección General, para consultas ó aclaraciones que se llegaran a presentar.

a) Sello oficial de la Dirección General. 

b) Fecha y hora de recepción.

c) Rubrica de quien recibe.

1. Recibida la correspondencia oficialmente se deberá de turnar al Secretario Particular para que la clasifique de acuerdo a su importancia y la dirija al área de adscripción correspondiente y acuerde con la Dirección General 
1. La correspondencia se registrara en un diario de correspondencia para control y consulta interna, una vez que haya sido revisada e instruida por la Dirección General, para efectos de control.
3. La correspondencia se turnara al Secretario Particular a las 17:00 horas el mismo día de su recepción para su revisión.

4. Los documentos de término legal se deberán de turnar de inmediato al Secretario Particular, para que autorice su recepción y registro.   

1. La correspondencia que ingrese deberá ser distribuida a la brevedad, en especial la de carácter urgente ó confidencial, manteniéndose cerrada cuando se presenten en sobre cerrado.
5. La Dirección General determinara el tratamiento que se les dará a los documentos recibidos por correspondencia. (Contestación, distribución y archivo).

6. Los oficios de la Dirección General emitirán por número de oficio por orden consecutivo, para llevar un control de los mismos y a inicio de cada año se inicia la numeración correspondiente.

7. La Secretaria llevará el control y asignación de los números de oficios que emita la Dirección General por medio del formato SEER-DG-SECR-NOC       

1. Los oficios y documentos que se emitan únicamente deberán estar autorizados por la Dirección General u otro funcionario que está designe.
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     Políticas de Operación

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración:  Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 2 de 2

	Procedimiento: Recepción, registro, contestación y archivo de correspondencia.

	

	1. La Secretaria deberá obtener los acuses de recibo de la información que se envía a las instancias, para mantener actualizado e íntegro los expedientes y contar como referencia en caso de consultas ó aclaraciones que se llegaran a presentar, por lo que deberá de verificar que contengan la siguiente información en forma legible ó de lo contrario no se procederá a su recepción.
a) Sello oficial de la instancia que recibió la información.

b) Fecha y hora de recepción.

c) Rubrica de quien recibió.

1. Se obtendrá de los oficios para su trámite y seguimiento que se turnen a las áreas adscritas el acuse de recibo por medio del diario de registro de correspondencia interna. 
1. La Secretaria clasificara, ordenara y archivara la documentación, para controlar el acceso y consulta de los mismos. 

2. Únicamente se proporcionara información ó documentación para préstamo y consulta con autorización de la Dirección General.

3. La Secretaria deberá guardar confidencialidad y discreción de la información relacionada con la correspondencia y  archivo.
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    Descripción del Procedimiento

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración:  Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 1 de 3

	Procedimiento: Recepción, registro, contestación y archivo de correspondencia.

	Responsable
	Operación Núm.
	Descripción de la actividad

	Secretaria

Secretario Particular
Secretaria
Secretario Particular
Dirección General
Secretaria 


	01

02

03

04

05

06

07

08

09


	Revisa correspondencia de instancias públicas y privadas y verifica que cumpla con los siguientes requisitos para proceder a su recepción.

a) Este dirigida a la Dirección General. 

b) Contenga nombre y cargo de quien suscribe.

c) Contenga anexos en caso de que lo mencione el documento.

· No cumple con cualquier dato anterior, informa al Secretario Particular  para que autorice su recepción.
Revisa correspondencia y no autoriza recepción remite a Secretaria para que lo devuelva a la instancia correspondiente para su corrección.

· Si cumple ó autorizan su recepción, continúa procedimiento.

Recibe correspondencia en original y acuse de recibo estampa y registra lo siguiente en el anverso de cada documento:

a) Sello oficial de la Dirección General. 
b) Hora de recepción.

c) Rubrica en señal de recepción.

Entrega a la instancia correspondiente acuse de recibo.

Revisa y clasifica la correspondencia y la turna al Secretario Particular para su conocimiento. 

Recibe correspondencia, revisa, direcciona y la turna a la Dirección General para su conocimiento 

Revisa correspondencia toma decisión para dar respuesta o delegarla y tramitarla. 

Remite a Secretaria correspondencia clasificada de la forma siguiente:

a) Contestación de oficios de acuerdo a instrucciones. 

b) Turnar al área adscrita que le corresponda para su atención y tramite.

c) Archivo.   

Registra la correspondencia en el diario de registro de correspondencia. 
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Descripción del Procedimiento

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración:  Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 2 de 3

	Procedimiento: Recepción, registro, contestación y archivo de correspondencia.

	

	Responsable
	Operación Núm.
	Descripción de la actividad

	Secretaria

Dirección General

Intendente
Secretaria

Intendente
Área de Adscripción


	10
12

13
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	Contestación de oficios de acuerdo a instrucciones. 

Elabora oficio de contestación de acuerdo a instrucciones asignándole un número de oficio consecutivo y lo turna a la Dirección General para su autorización.

Revisa oficio y firma en señal de autorización y lo remite a Secretaria para su envió a la instancia que corresponda.

Entrega al Intendente oficio original, copias y acuse de recibo para su entrega.
Recibe oficio y entrega de acuerdo a instrucciones y posteriormente remite a Secretaria acuse de recibo.

Recibe acuse de recibo y verifica que contenga la siguiente información.

a) Sello oficial de la instancia que recibió el oficio.

b) Fecha y hora de recepción.

c) Nombre y firma de quien recibió.

· No contiene los datos completos ó legibles, se remite al Intendente  para que recabe la información correctamente.

· Si contiene los datos completos, continúa procedimiento.

Recibe acuse de recibo y registra los datos del mismo en la bitácora. 

Archiva acuse de recibo en el expediente correspondiente.

Turnar al área adscrita que le corresponda para su atención y tramite.

Entrega al área de adscripción correspondiente oficio original, para su atención y le solicita que le registre los datos en su bitácora de recepción. 

a) Sello oficial del área de adscripción.
b) Rubrica de quien recibe.

Recibe oficio y registra los datos mencionados en la actividad anterior en su bitácora.
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Descripción del Procedimiento

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 3 de 3

	Procedimiento: Recepción, registro, contestación y archivo de correspondencia.

	

	Responsable
	Operación Núm.
	Descripción de la actividad

	Intendente

Secretaria


	20

21


	Entrega bitácora de recepción a la Secretaria para su resguardo.
Archivo de correspondencia.   

Archiva la documentación que se recibió por correspondencia.
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Nombre del procedimiento:

Recepción, registro y transferencia de llamadas telefónicas

Objetivo del procedimiento:

Atender las llamadas dirigidas al Titular  registrarlas e informarle para su atención, así como realizar las llamadas que requiera.  

Áreas de aplicación:
Que intervienen en el proceso:
· Sector público y privado.
Políticas de Operación

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 1 de 1

	Procedimiento: Recepción, registro y transferencia de llamadas telefónicas


	1. El Horario oficial de recepción de las llamadas es de :

a) 08:00 a 15:00 Hrs.

b) 15:00 a 21:00 Hrs. 

1. La Secretaria cuando reciba llamadas telefónicas dirigidas a la Directora General, deberá de anotar los datos siguientes en un diario e informar previamente, para que tenga conocimiento de la persona cuando se le transfiera la llamada.

a) Fecha.
b) Nombre completo de la persona que llama.
c) Dependencia o Empresa a la que pertenece.
d) Puesto.
e) Asunto / Recado.
f) Hora de la llamada.

1. Las llamadas telefónicas de relacionadas con tramites con las Escuelas ó personal docente adscritos al SEER se canalizaran a la Secretaria Particular para que las atienda y las canalice con los funcionarios responsables para su atención e informara posteriormente a la Titular los aspectos más relevantes para su conocimiento.
1. Cuando el Titular se encuentre en reunión de trabajo que no se le pueda interrumpir, la Secretaria deberá de informarle una vez que esté disponible los datos de las personas que le llamaron para su conocimiento. 

2. Los datos de las personas de las llamadas telefónicas que se reciban se integrara un directorio, para llevar un registro y para cuando se requieran contactarse el Titular y se facilite su localización. 
3. Se turnaran llamadas a otros funcionarios para que los atiende en su representación únicamente cuando lo instruya el Titular.

4. La Secretaria realizara las llamadas que solicite el Titular y en caso de no encontrarse la persona con la que se desea hablar, se le informara previamente para que le instruya si deja recado o le transfiera la llamada con la persona que contesta.

5. Cuando se tenga la llamada lista con la persona que se solicito se realizara la transferencia al Titular cuando la persona ya esté lista en la auricular.

6. Se llevara un registro con las personas que el Titular realice llamadas telefónicas para consultas que posteriormente desee realizar.
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   Descripción del Procedimiento

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 1 de 2

	Procedimiento: Recepción, registro y transferencia de llamadas telefónicas

	Responsable
	Operación Núm.
	Descripción de la actividad

	Secretaria

Área de Adscripción 

Secretaria

Directora General
	01

02

03

04

05

06

07
	Recibe llamada para Directora General.
Verifica si se encuentra ó está disponible para contestar la llamada. 

· No se encuentra o no está disponible, solicita al interesado los datos siguientes y los registra en un diario para informar posteriormente al Titular.

a) Fecha.
b) Nombre completo de la persona que llama.
c) Dependencia o Empresa a la que pertenece.
d) Puesto.
e) Asunto / Recado.
f) Hora de la llamada.
· Sí se encuentra disponible, continua procedimiento.

Transfiere la llamada a Directora General proporcionándole previamente los datos siguientes:

a) Nombre completo de la persona que llama.
b) Sector Público ó Privado a la que pertenece.
c) Asunto a tratar.

· No toma la llamada e instruye a Secretaria que la transfiera al Área de Adscripción designado, para que atienda al interesado en su representación.

Toma la llamada, atiende al interesado y posteriormente informa a la Directora General 
· Sí toma la llamada, continua procedimiento.

Transfiere la llamada a Directora General.

Recibe y atiende la llamada.

Transferencia de llamadas telefónicas

Solicita a Secretaria llamada proporcionándole nombre de la persona con la que desea hablar e instancia donde labora.
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Descripción del Procedimiento

	Secretaria Particular
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria
	Hoja: 2 de 2

	Procedimiento: Recepción, registro y transferencia de llamadas telefónicas

	

	Responsable
	Operación Núm.
	Descripción de la actividad

	Secretaria

Directora General
Secretaria


	08

09

10

11


	Realiza la llamada solicitada por la Directora General.

· No se encuentra la persona con la que se solicito la llamada, informa a Directora General si la comunica con la persona que tomo la llamada o deja recado.

a) Sí desea tomar la llamada el Titular la transfiere.

b) No toma la llamada el Titular, deja recado de acuerdo a instrucciones.  

· Sí se encuentra la persona solicitada continua procedimiento.

Transfiere la llamada a Directora General cuando la persona con la que desse comunicarse esté en el auricular.

Toma la llamada solicitada.

Anota la llamada realizada para llevar un registro cuando la Directora General  requiera realizar alguna consulta. 
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Nombre del procedimiento:


  

Solicitud y recepción de recursos materiales
.

Objetivo del procedimiento:
Suministrar los recursos materiales aplicables en la Dirección General. 


Áreas de aplicación:
Que intervienen en el proceso.
· Dirección General

Políticas de Operación
	Dirección General
	Fecha de elaboración: Agosto 2016

	Secretaria 
	Hoja: 1 de 1

	Procedimiento: Solicitud y recepción de recursos materiales

	1. Se solicitara por vía económica los recursos materiales para el despacho de la Dirección General al Departamento de Recursos Materiales.
2. En los casos cuando el recurso material solicitado no haya en existencia en el Departamento de Recursos Materiales, se solicitara por medio de memorándum autorizado por la Dirección General.

3. La Secretaria cuando recoja los recursos materiales en el Departamento de Recursos Materiales, firmara de conformidad el reporte de salida de almacén, siempre y cuando coincida con lo solicitado.   

4. Se solicitara al Departamento de Recursos Materiales la relación de los materiales proporcionados al Despacho de la Dirección General del mes inmediato anterior, para verificar que lo solicitado esté de acuerdo a lo recibido.  


	Formuló
María Leticia Muñoz Guevara 
Laura Susana Ortiz Rodríguez
	Revisó

Yolanda Zavala Álvarez
	Autorizó




Descripción del Procedimiento
	Dirección General
	Fecha de elaboración:  Agosto 2016

	Secretaria 
	Hoja: 1 de 1

	Procedimiento: Solicitud y recepción de recursos materiales

	Responsable
	Operación Núm.
	Descripción de la actividad

	Secretaria

Departamento de Recursos Materiales

Secretaria
Departamento de Recursos Materiales

Secretaria
Departamento de Recursos Materiales

Secretaria

Departamento de Recursos Materiales


	01

02

03

04

05
06

07

08

	Solicita al personal del Departamento de Recursos Materiales suministro recursos de materiales. 

Recibe solicitud de suministro de Recursos materiales 
· No cuenta con existencia del material solicitado, informa a Secretaria.

Solicita por medio de memorándum autorizado por la Dirección General, los recursos materiales que no hay en existencia para su adquisición.

· Si cuentan con existencia, continúa procedimiento.

Informa a Secretaria que pase a recoger los recursos materiales solicitados en existencia y/o adquiridos.

Recibe los recursos Materiales y verifica que sea de acuerdo a lo solicitado.

Solicita a Secretaria que firme reporte de salida de almacén de conformidad.

Firma de conformidad reporte de salida de almacén y lo remite al Departamento de Recursos Materiales.

Reportan mensualmente a Secretaria listado del material que se les proporciono en el mes inmediato anterior.
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