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1. INTRODUCCION

El presente documento constituye un instrumento de apoyo en el control administrativo, contiene los criterios
de organizacién, detallando de manera explicita las funciones de cada uno de ios integrantes de la Direccién de
Atencién Ciudadana, siendo su objetivo primordial el establecimiento de las actividades del personal, evitando
la duplicidad funcional.

Asimismo, con el objetivo de estrechar relaciones entre los ciudadanos y la Secretaria de Educaeion para la
atencion directa de sus peticiones y solicitudes, se han establecido estrategias para facilitar la comunicacion,
dar seguimiento y en su caso, solucién, a cada uno de los asunfos.’

Este manual contiene informacion referente a antecedentes de la Direccién de Atencion Ciudadana, base
legal, misidn, visién, objetivo general, estructura organica y glosario de términos técnicos para facilitar su
comprensién. Esta dirigido tanto a los servidores publicos de la Secretaria de Educacion, asi como aquellos

ajenos al mismo que deseen conocer su funcionamiento organizacional.
]

2. MARCO INSTITUCIONAL
2.1. Misién

La Direccion de Atencion Ciudadana es una unidad administrativa creada con la finalidad de recibir, analizar,
canalizar y dar seguimiento a todo tipo de peticiones, sugerencias, y en su caso, quejas que presente la
ciudadania, relacionadas con la Secretaria.

Con el propdsito de brindar una atencién y orientacion rapida y expedita, se cuenta con la linea telefonica
EDUCATEL, asi como una base de datos y sistema de correspondencia electrénico.

2.2, Vision

Lograr los mecanismos mas adecuados para mejorar los servicics que presta a la ciudadania en un
ambiente de respeto y tolerancia, a través de herramientas tecnoldgicas y administrativas que nos permitan
agilizar la respuesta y/o solucion a cada una de las peticiones.

2.3.Valores Institucionales

El respeto v la tolerancia son los principales valores que se practican en la Direccion de Atencion Ciudadana,
ya que se tiene un trato directo con la ciudadania de manera personal y telefénica, siendo una prioridad la
amabilidad en la atencién a cada una de las solicitudes.

Trabajo en equipo; solidaridad, cortesia, dan a la unidad administrativa las bases para realizar un trabajo de
calidad dentro de la Secretaria de Educacion.

2.4. Objetivo

Brindar a la ciudadania la atencién que requiere en lo que se refiere a: tramite y gestion a sus peticiones,
quejas, sugerencias e inquietudes a través de cada una de las areas que conforman fa Direccién de Atencion
Ciudadana; y en la medida ds lo posible, dar solucidn a sus planteamientos.

F-002 Rev 01 Pagina 1 de
15



ok B MANUAL DE
Coshuila ORGANIZACION

Cédigo - : Versidn - Fecha Edicion " Vigencia
MO-DS-DAC , 02 16/06/23 16/06/25

2.5. Base Legal

La Direccién de Atencion Ciudadana encuentra su fundamento juridico en la parte Dogmatica de la
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, como respuesta a una de las Garantias Individuales de
los Mexicanos, el derecho de peticion, para ello, en el Articulo 8°, Parrafo Primero, nos marca que “los -
funcionarios y empleados publicos, respetaran el gjercicio def derecho de peticién, siempre que ésta se formule
por escrito, de manera pacifica y respetuosa’

Y en el Articulo 3° Parrafo Segundo, inciso C, donde precisa que la educacion: “Contribuiréd a la mejor
convivencia humana, a fin de fortalecer el aprecio y respeto por la diversidad cultural, la dignidad de la persona,
la integridad de la familia, la conviccion del interés general de la sociedad, los ideales de fraternidad e igualdad
de derechos de todos, evitando los privilegios de razas, de religién, de grupos, de sexos 0 de individuos”.

2.6. Atribuciones
En lo que se refiere al Periddico Oficial de fecha 8 de agosto de 2014; en el Articulo 85 se puede leer:

Corresponde a la Direccién de Atencién Ciudadana, previo acuerdo con la o el Titular, las siguientes
atribuiciones: '

|. Atender, tramitar y resolver lo conducente respecto de las peticiones, sugerené:ias, solicitudes, y
_en su caso, quejas que presente la ciudadania, relacionadas con la Secretaria.

Il. Establecer en coordinacién con la Jefatura de la Oficina del Titular, las politicas de gestion, control
y seguimiento de los asuntos encomendados.

IIl. Conocer la estructura organizacional y a las o los titulares de las unidades administrativas de la
Secretaria, con el fin de orientar adecuadamente a los usuarios y tramites que se presénten.

IV. Conforme a las poh’ticés establecidas, compilar, evaluar, controlar y distribuir para su atencicn, los
reportes recibidos a través del sistema EDUCATEL.

" V. Establecer y operar mecanismos de coordinacion interinstitucional.

VI. Atender, canalizar y dar respuesta a las gestiones que en materia educativa plantea la ciudadania,
a través de la Oficina de Enlace Educativo en el Estado de Coahuila.

V. Instrumentar, dirigir y coerdinar un sistema accesible a los ciudadanos y docentes para la
‘ presentacidn y seguimiento de quejas y sugerencias respecto del servicio publico educativo.
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3. ANTECEDENTES

Conforme al Reglamento Interior de la Secretaria de Educacién, el Articulo 5, Capitulo Xll, menciona que
la Direccion de Atencion Ciudadana estd adscrita al Despacho del Titular, como una unidad administrativa
especializada en la atencién a la ciudadania, a través de distintos canales como es la linea telefonica
EDUCATEL, gestién, tramite y seguimiento a los asuntos que hace llegar el Titular del Ejecutivo desde la
Secretaria Particular, la Unidad de Atencién Ciudadana y la Oficina de Enlace Educativo en el Estado de

Coahuila

En sus inicios, se cred como Direccién de Atencidén Ciudadana y Programas Sociales, ya que,
adicionalmente, fungia como enlace con el DIF estatal y otras Dependencias.

Del afo 2012 a la fecha, es una unidad independiente, quedando Programas Sociales a cargo de otra
Direccidn.
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4. ORGANIGRAMA
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5. DESCRIPCION DE PUESTOS |
- 5.1. Nombre del Area: o
Diréccién de Atencion Ciudadana
5.2. Nombre del Puesto:
Director de Atencion Ciudadana
5.3. Objetivo del Puestc;: |

Coordinar el trabajo de las distintas dreas que componen la Direccion de Atencién Ciudadana, a fin de dar
un- sefvicio de calidad con eficiencia y eficacia, en lo que respecta a la canalizacién, tramite, gestion y
seguimiento de quejas, peticiones, comentarios y dudas que realiza la ciudadania; y en la medida de lo
posible, dar una solucién positiva, apegados a la normatividad vigente. '

5.4. Relaciones de Autoridad:

» Relacion Jerarquica Ascendente: Secretaria Particular del C. Secretario

« Relacion Jerarquica Descendente: Secretaria, Responsable de Educatel, Responsable de Gestales
Palacio de Gobierno, Responsable de Gestales Atencion Ciudadana Gobierno del Estado, Responsable
de Gestales de la Oficina de Enlace Educativo en el Estado de Coahuila y Auxiliares Administrativos.

« En caso de ausencia lo sustituye: Responsable de Gestales Atencion Ciudadana.

5.5. Funciones:

« Revisar cada una de las guejas, sugerencias o dudas que presenta la ciudadania a través de la linea
telefénica de Educatel, aprobar &l trémite correspondiente para su atencidn.

» Atender de manera personal a los ciudadanos que requieren alguna consulta, trémite o que presentan
alguna problematica relacionada con el sistema educativo.

« Coordinar la revisién de oficios que seran turnados para el tramite, gestion y seguimiento de los asuntos
enviados por el C. Gobernador del Estado a través de la Secretaria Particular.

e Autorizar el envio en el sistema de correspondencia, de las peticiones que hace llegar el C. Gobernador
de! Estado a través de la Direccion de Atencién Ciudadana.

+ Revisar, gestionar y autorizar los asuntos que se reciben a través de la Oficina de Enlace Educativo en el
Estado de Coahuila.

5.6. Perfil del Puesto:

Preparacion académica.

¢ Licenciatura en alguna de las siguientes areas:
-Sociales
-Administrativas.

Experiencia latoral: _ ‘
« Un afio minimo de experiencia en el drea de Relaciones Publicas, Administrativas y/fo Docentes, tener un
conocimiento amplio de la estructura de la Secretaria de Educacion. ‘

F-002 Rev 01 , | : Pagina 5 de
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Conocimieriod: Especificos:
+ Manejo de Office e Internet, correo elec'trénicb, redaccién y ortografia.
Competencias y Habilidades:

+ Alto sentido de responsabilidad, dinamismo, Iiderazgo, trabajo en equipo, sentido humano y facilidad de
palabra. :

5.1. Nombre del Area:

Direccion de Atencién Ciudadana

'5.2. Nombre del Puesto:

Responsable de Educatel

5.3. Objetivo del Puesto:

« Atender, canalizar y dar seguimiento a cada uno de los asuntos que se reciben a través de la linea
telefénica Educatel.

5.4. Relaciones de Autoridad:

« Relacién Jerarquica Ascendente: Director de Atencion Ciudadana
¢ Relacion Jerarquica Descendente: Auxiliar de Educatel
« En caso de ausencia lo sustituye: Director de Atencion Ciudadana

-5.5. Funciones:

e Recibir, atender y canalizar las quejas, dudas y comentarios de la ciudadania a través de la linea
telefonica 01800-7184480 y 844 410 3620.

o Dar seguimiento a cada uno de los asuntos a través de la estructura de la Secretaria de Educacién y en la
medida de lo posible, solucidn positiva. :

5.8. Perfil del Puesto
5.6.1. Preparacion académica:
e Preparatoria y/o Carrera Técnica

5.6.2. Experiencia labaral:

"« Tener un conocimiento amplio de la estructura de la Secretaria de Educacion, redaccién de oficios v

atencidn al pidblico.

15
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5.6.3. Cenocimientos Especificos:

5.8.

Manejo de Office e Internet, correo etectronico, redaccién y ortografia.

4. Competencias y Habilidades:

Facilidad de paiabra, alto sentido de responsabilidad, trabajo en equipe.

5.1.

Nombre del Area:

Direccion de Atencidn Ciudadana

5.2.

Nombre del Puesto:

Responsable de Gestales de Atencién Ciudadana de Gobierno del Estado.

3.3

5.4,

5.8.

5.8.

Objetivo del Puesto:

Recibir, turnar y dar seguimiento a las peticiones gue llegan de la Direccidn de Atencién Ciudadana de
Gebierno del Estado. Fungir como enlace entre las dos dependencias, para asi, dar un mejor servicio a la
ciudadania.

Relaciones de Autoridad:
Relacion Jerarquica Ascendente: Director de Atencién Ciudadana

Relacion Jerarquica Descendente: Auxiliar Administrativo
En caso de ausencia lo sustituye: Director de Atencién Ciudadana

. Funciones:

‘Recibir, valorar y canalizar a las peticiones que hace llegar la Direccion de Atencién Ciudadana de

Gobierno del Estado.
Llamar a los interesados, en caso necesario, para complementar datos y dar un mejor servicio.

Dar seguimiento a cada uno de los asuntos a través de la estructura de la Secretaria de Educacién y en la
medida de lo pasible, solucidn positiva.

Valorar, canalizar y dar seguimiento a las peticiones que le entregan al C. Secretario en Gira de Trabajo.

Enviar respuestas a la Direccion de Atencién Ciudadana de Gobierno del Estado, sobre el estado que
guarda cada uno de los asuntes recibidos.

Perfil de! Puesto

1. Preparacion académica:

Preparatoria y/o Carrera Técnica o Comercial.

15
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5.6.2. Experiencia laboral:

o Tener un conccimiento amplio de la estructura de la Secretaria de Educacidn, redaccidn de oficios y
atencién al pubhco :

5.6.3. Conocimientos Especiﬁcos;
» Manejo de Office e Internet, correo electrénico, redaccion y ortografia. ‘
5.6.4. Competencias y Habilidades:

e Alto sentido de responsabilidad, trabajo en equipo, amabilidad y sentido humano.

5.1. Nombre del Area: |

Direccidn de Atencién Ciudadana

'5.2. Nombre del Puesto:

Responsable de Gestales de Palacio de Gobierno
5.3. Obijetivo del Puesto:

s Recibir, turnar y dar seguimiento a las petlmones que llegan de la Secretaria Particuiar y Secretaria
Privada de Gobiemo del Estado.

5.4. Relaciones de Autoridad:

¢ Relacion Jerarquica Ascendente: Director de Atencién Ciudadana
e Relacion Jerarquica Descendente: N/A

e En caso de ausencia o sustituye: Director de Atencion Ciudadana
5.5. Funciones:

« Recibir, valorar y canalizar las peticiones que hace llegar ia Secretaria Particular de Gobierno del Estado.

s Dar seguimiento a cada uno de los asuntos a través de 1a estructura de la Secretaria de Educacion y en la
medida de lo posible, solucion positiva. e

« Enviar respuesta a Gobierno del Estado sobre el estado que guarda cada uno de los asuntos recibidos
para su atencian.

5.8. Perfil del Puesto
5.8.1. Preparacién académica:

e Preparatoria y/o Carrera Técnica o Comercial.

15
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5:6.2_ Experiencia laboral:

"« Tener un conocimiento amplio de la estructura de la Secretaria de Educacion, redaccién de oficios y

atencion al publico.
5.8,3. Conocimientos Especificoé:
. Manejo de Office e Internet, correb electrénico, redaccién y ortografia.
5.6.4. Compete_ncias ¥ Habilidades:. |

s Alto sentido de respoh_sabilidad, trabajo en equipo, amabilidad y sentido humano.

5.1. Nombre del Area: .

Direccic’:ﬁ de Atencién Ciudadana

5.2. Nombre del Puesto:

Responsable de Gestéles de 1a Oficina de Enlace Educativo en el Estado de Coahuila.
5.3 Objetivo del Puesto:

Recibir, turnar y dar seguimiento a las peticiones que llegan de la Oficina de Enlace Educativo en el Estado de
Coahuila. ’

5.4. Relaciones de Autoridad:

+ Relacién Jerarquica Ascendente: Director de Atencidn Ciudadana
« Relacién Jerarquica Descendente: N/A

 En caso de ausencia lo sustituye: Diractor de Atencién Ciudadana

5.5. Funciones:

« Recibir, valorar y canalizar a las peticiones que hace llegar la Oficina de Enlace Educativo en el Estado de
Coahuila.

« Dar seguimiento a cada uno de los asuntos a través de la estructura de la Secretaria de Educacién y en la
medida de lo posible, solucion pesitiva. :

« Enviar respuesta a la Representacion Federal sobre el estado que guarda cada uno de los asuntos
recibidos para su atencion.

5.6. Perfil del Puesto
5.6.1. Preparacion académica:

» Preparatoria y/o Carrera Técnica o Comercial.

F-002 Rev 01 . ‘ Pagina 9 de
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586.2. Experie’npié la.boral:'
e Tener un conocimiento amplio de la restructura de Iz Secretaria de Educacion, redaccién de oficios.
5.6.3. Conocimientos Especfficos:
» Manejo de Office-e Internet, correo electrénico, redaccion y ortograﬁa.
5.6.4. Competencias y Habilidades: |

« Alto sentido de responsabilidéd, trabajo en equipo, amabilidad y sentido humano.

5.1. Nombre del Area:

Direccién de Atencién Ciudadana
5.2. Nombre del Puesto:

Secretaria
5.3. Objetivo del Puesto:

e Apoyar a la Direccion de Atencion Ciudadana para una mejor organizacion administrativa en la recepcion
de llamadas, correspondencia, escaneado y archivo de documentos.

5 4. Relaciones de Autoridad: .

e Relacion Jerarquica Ascendente: Director de Atencidn Ciudadana
¢ Relacién Jerarquica Descendente: N/A
e En caso de ausencia lo sustituye: Auxiliar administrativo

5.5. Funciones:

« Recibir la correspondencia que llega de las diferentes areas de la Secretaria de Educacion
+ Contestar llamadas.

« Escaneo de documentos

¢ Archivo:

5.6. Perfil del Puestc
5.6.1. Preparacién académica:
Preparatoria y/o Carrera Técnica o Comercial.
5.6.2. Experiencia laboral:
=2

e Tener un conociriento amplic de la estructura de la Secretaria de Educacién, redaccién de oficios y
atencion al pablico. '

E-002 Rev 01 ' - Pagina 10 de
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5.6.3. Conocimientos Eépeciﬁcos:
* Manejo de Office e Internet, correo electrdnico, redaccion y ortografia.
56.4. Combetencias y Habilidades:

+ Alto sentido de responsabilidad, discrecién, trabajo en equipo, amabilidad y sentide humano.

5.1. Nombre del Area:

Direccién de Atencién Ciudadana .
5.2. Nombre del Puesto: |
Auxiliar- Admin istrativ:)

5.3. QObjetivo del Puesto:

Apovyar las funciones de los Responsables de Gestales y/o Educatel en la captura de datos, seguimiento y
respuesta a los asuntos. '

5.4. Relaciones de Autoridad:

e Relacion Jerarquica Ascendente: Director de Atencion Ciudadana, Responsables de Gestales y Educatel.
» Relacién Jerarquica Descendente: N/A
« En caso de ausencia lo sustituye: Secretaria
5.5. Funciones:

e Capturar las peticiones en la base de datos.
« Realizar llamadas para complementar datos
« Contestar y registrar las llamadas de Educatel
5.6. Perfil del Puesto
5.6.1. Preparacion académica:
« Preparatoria yio Carrera Técnica o Comercial.

5.6.2. Experiencia laboral:

« Tener un conocimiento de la estructura de la Secretaria de Educacion, redaccion de oficios y atencion al
publico.

5.6.3. Conocimientos Especificos:

s Mansgjo de Office & Internet, correo electrénico, redaccion y ortografia.
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5.6.4. Competencias y Habilidades:

« Sentido de responsabilidad, trabajo en equipo, amabilidad y sentido humano.
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6. DEFINICIONES Y NOMENCLATURA

Ascendenie

Compilar

Descendente
Dogmatica

Eficacia
Eficiencia

Expedita

Gestales

Organizacional

Que sube, que va hacia un lugar més alto o superior

Allegar o reunir en un solo cuerpo de obra, partes, extractos o materias de otros varios
libros o documentos ) : :

- Que desciende o baja

Es algo indiécutible, fidedigno, innegable, que no admite réplica o cuestionamiento.

Es la capacidad de alcanzar el efecto que espera 0 se desea tras la realizacién de

una accion. b

Es la capacidad de disponer de alguiern o de algo para conseguir un efecto
daterminado '

Desembarazado, libre de todo estorbo

Realizar las acciones o los tramites necesarios para conseguir o resolver una cosa

Adjetivo calificativo de cualquier tipo de elemento o situacién relacionada con las
organizaciones de diverso tipo.
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7. REFERENCIAS

dentificacioi

N/A Constitucién Politica de los Estados nidos
Mexicanos ‘

N/A Diaric Oficial del Estado de Coahuila de facha 8 de | Reglamento
Agosto de 2014 '

G-MO Guia para la FElaboracidon - de Manuales de | Guia
Crganizacion

+
8. ANEXOS

fpci

n

Anexo 1 Organigrama General de la Direccién de Ateun'cié Ciudadéna '
| Anexo2 | Directorio de Funcionarios
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ANEXO 7

DIRECTOR!O DE FUNCIONARIOS

Cédigo
DIR-DS-DAC

Version
02

Fecha Edicién
16/06/23

Vigencia
16/06/25

Director de Atencidn |, . . " Av.  Magisterio
DAC Ciudadana Lic. Rodolfo Pérez Mufioz Blvd. _uqmzuo_moo Oomm 4118840 | odolfojose perez@docentecoahuila.gob.mx
,_um.m_uo:mm_u_m de e
DAC Gestales  Atencidn C. . Lucfa Esmeralda Estrada| Av. §mm_ﬂmzo Yi 4118840 |luciaesmeralda.estrada@docentecoahujla.gob.mx
. Quiroz Blvd. Francisco Coss
Ciudadana .
" | Responsable del, . . . L L
DAC , | Gestales Atencién _._o.. Marfa Luisa Rodriguez | Av. Z_mm_.mﬂm:o Y1 4118840 | marialuisa.rodriquez@docentecoahuila.gob.mx
: . Arriaga Blvd. Francisco Coss
Ciudadana . . .
: Reponsable . de C. Aarén Hernan Dominguez|Av. Magisterio y aarohhernan.dominguez@docentecoahuila.gob,mx
DAC Gestales Palacio de Santosco Bivd. Francisco Coss 4118840
Gobierno antoscoy . : . - - :
Responsable de{C.P. Maria Elizabeth Tristan [Av. Magisterio y mariaelizabeth.tristan@coahuila.gob.mx
DAC . 4118840
Programa Educatel |Leza Blvd. Francisco Coss
Auxiliar de Educatél, |, . = Av. Magisterio y eliud rodriguez@docentecoahuila.gob.mx
DAC TV, - " | Lic. Eliud Rodriguez Caballero | o pron -0 Coss 4118840 |
Auxiliar Profr. Juan Antonio Molina|Av. Magisterio vy juanantonio.molina@docentecoahuila.gob.mx
DAC "y . & o 4118840
Administrativo Flores Blvd. Francisco Coss
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