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1. Introducción

Un manual de procesos y procedimientos permite conocer en forma detallada las tareas necesarias asociadas a los procesos, para el cumplimiento de la Misión de la Secretaría.

Este manual recopila la información correspondiente al Macroproceso E. ATENCIÓN AL CIUDADANO así como los procesos, subprocesos y actividades comprendidas en el mismo, reflejando los acuerdos construidos entre los usuarios, los ejecutores de los procesos y los proveedores de los mismos, y ajustado con base en las observaciones emitidas por parte del Ministerio de Educación.  Luego, está dirigido a los funcionarios que intervienen de manera directa en el proceso, proveedores o usuarios, así como a quien pueda estar interesado en conocer información más detallada al respecto.

Antes de iniciar la consulta de este documento es recomendable leer detalladamente esta introducción, así como los distintos apartes contemplados en la sección de "Instrucciones de Uso y Organización del Manual", a fin de que el lector pueda hacer uso apropiado del documento, entendiendo su organización y contenido.  Por tanto, este documento está organizado en dos grandes secciones:

· Instrucciones de Uso y Organización del Manual: Presenta la manera de utilizar el manual, conceptos básicos de procesos, describe las partes que componen el documento.

· Cuerpo del Documento: Presenta para cada macroproceso, la caracterización de los procesos que lo conforman, así como el detalle y una descripción gráfica (flujograma) de los subprocesos que conforman cada proceso, así como los instructivos que amplían la información acerca de algunas actividades y formatos.

2. Instrucciones de Uso y Organización del Manual
2.1. Distribución

Profesional especializado de Administrativa y Financiera 

Profesional universitario de Servicio de Atención al Ciudadano 

Auxiliar administrativo de Servicio de Atención al Ciudadano
Auxiliares administrativos, Secretario ejecutivo, Técnicos administrativos u operativos de las dependencias
2.2. Propiedad

El cargo responsable de mantener actualizado este documento de acuerdo con la práctica de la Secretaría de Educación es: Profesional Universitario del Sistema de Gestión de Calidad de la Oficina Asesora de Planeación.
2.3. Justificación

Este documento es una guía para orientar a los usuarios de manera práctica en la lectura de los manuales; para esto se parte de la descripción de conceptos de procesos, la explicación general de cómo está organizado el manual y la ampliación de sus contenidos.

2.4. Conceptos Generales de Procesos

Para un mejor entendimiento y una clara organización de la documentación se ha realizado una división que nos permite visualizar los macroprocesos considerados en los distintos niveles de detalle:

· Macroproceso: Unidades o frentes de la Secretaría, pueden ser misionales o de apoyo y está conformado por procesos.
· Proceso: Conjunto de actividades que se interrelacionan, para transformar recursos  con el fin de obtener un producto o servicio para el cliente interno o externo.  Está compuesto por subprocesos.
· Subproceso: Grupo de actividades que forma parte del proceso.

· Actividades: Conjunto de tareas que componen un subproceso.

· Tarea: Es el paso a paso para el normal desarrollo de una actividad.

2.5. Representación Gráfica de los niveles de Procesos

En los documentos se unifican los términos macroproceso y proceso y se les denomina proceso; a los subprocesos y actividades se les denomina procedimientos, como se presenta a continuación:
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2.6. Codificación de los niveles de procesos

A cada uno de los macroprocesos le ha correspondido una codificación específica, con la cual a su vez se relacionan los procesos y subprocesos.   Esta codificación es tomada del documento Mapa de Procesos o Cadena de Valor, con los siguientes lineamientos:

· Los Macroprocesos se identifican con las letras de la A a la N (en mayúscula).

· Los procesos se identifican manteniendo la letra del macroproceso al cual pertenecen y adicionando dos (2) dígitos en forma consecutiva.

· Los subprocesos se identifican manteniendo la letra del macroproceso, los dos dígitos del proceso, un punto y adicionando otros dos (2) dígitos en forma consecutiva.   

Ejemplo:

	Macroprocesos
	Proceso
	Subproceso

	A. Gestión estratégica


	A01. Análisis de la Información estratégica educativa
	A01.01 Análisis de la información estratégica del sector


2.7. Convenciones de Diagramación

Los procedimientos se presentan en flujogramas o diagramas de flujo, para ello se presentan a continuación las convenciones utilizadas en los documentos:

Nota 1: se debe tener presente que el campo de fecha que aparece en los diagramas de flujo de los subproceso corresponde a la fecha de la última actualización.

Nota 2: se aclara que las actividades de los diagramas de flujo se presentan en orden lógico y secuencial y además que su numeración se da en orden ascendente (1, 2, 3… n) en la parte superior del símbolo.





3. MACROPROCESO E. ATENCIÓN AL CIUDADANO
A continuación se describe el cuerpo del manual de procesos y procedimientos para el macroproceso E. ATENCIÓN AL CIUDADANO
	Proceso
	Subproceso

	E01 Gestionar solicitudes y correspondencia 
	E01.01 Atender, direccionar y hacer seguimiento a solicitudes

	
	E01.02  Recibir y Enviar correspondencia 

	E02 Desarrollar y mantener  relaciones con el ciudadano
	E02.01 Medir la satisfacción del cliente


<PROCEDIMIENTO>








Actividad 1





 Proceso 1








Macroproceso








Actividad 2





Actividad 3





Subproceso 2











<PROCESO>





Niveles de Procesos





Identificación en 


Los documentos





Tarea 1





Tarea 2





Tarea 3





Subproceso 1





Esta caja se presenta dividida por una raya horizontal. En la parte superior se indica la acción o tarea desarrollada dentro de un proceso.  En la parte inferior se reseña el rol o roles encargado de ejecutar la actividad o tarea.








Orden de ejecución de actividades y flujo de productos 





Dirección del flujo�








Punto de decisión





Posibles alternativas de acuerdo con los resultados de una actividad ejecutada.





Usado cuando la actividad ejecutada implica la generación de un documento, (magnético o en papel). 


Usado cuando en la actividad se genera más de un documento.





Documento (s)





A





1





Usado para unir procesos o parte de éstos de una página a otra, coloque letras consecutivas





Conector de página�





Círculo de unión�





Usado para unir procesos o parte de éstos dentro de una misma página, coloque números consecutivos





Inicio, fin o entidad externa al proceso





Límite





Actividades o tareas
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