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Con fundamento en los articulos 19 de la Ley Orgénica de la Administracién Publica
Federal y 5, fraccion Xl del Reglamento Interior de la Secretarfa de Educacién Publica, he
tenido a bien expedir el Manual de Organizacién de la Coordinacién General de Atencién

Ciudadana, adscrita a la Jefatura de la Oficina del Secretario.

ATENTAMENTE

C.cp. Mtro. Alejandro Daniel Pérez Corzo. Jefe de la Oficina del Secretario.- Presente.
Mtro. Miguel Augusto Castafieda Fernandez. Titular de la Unidad de Asuntos Juridicos y Transparencia.- Presente.
Mtra. Marlen Morales Sanchez. Directora General de Recursos Humanos y Organizacién.- Presente.
Lic. Jorge Uscanga Escobar. Coordinador General de Atencién Ciudadana.- Presente
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INTRODUCCION

Fortalecer los sistemas de gestion y control, respetar y garantizar el ejercicio del derecho de
peticion, son propésitos fundamentales del Presidente de la Republica y del Secretario de
Educaciéon Publica, para instaurar y fomentar una cultura de participacion ciudadana y

transparencia en el servicio publico a través de la rendicién de cuentas.

La Coordinacién General de Atencion Ciudadana (CGAC), en cumplimiento a las atribuciones
que dispone el Reglamento Interior de la SEP (Articulo 44 ter en relacion con lo establecido por
el 9° fraccion XlI) recibe, canaliza, turna y da seguimiento a las solicitudes y requerimientos de
la ciudadania en general que ejerce su derecho de peticién, a través de mecanismos,

lineamientos y criterios para su atencion.

La estructura del Manual se integra de la siguiente forma: introduccion, glosario, resefia
historica, misién, objetivo, marco normativo, servicios proporcionados, facultades y/o
atribuciones, organigrama, descripcién de puestos, Cédigo de Etica de los Servidores Publicos
de la Administracién Plblica Federal y Cédigo de Conducta de la Secretaria de Educacién Piblica.
Por lo anterior podra ser utilizado como una herramienta de trabajo que sirva para consultar las

funciones y estructura que conforman a la CGAC.

El presente manual establece con claridad las acciones sustantivas de la CGAC, que se resumen

o EH
PRECCIAL {‘“'TEh ‘;c: HeUgaosde entablar mecanismos de contacto.

Hi.ﬁﬁ-i;:;%a}a CRGANFACION

DIRECCION GENERAL ADJUNTA
DE ORGANZACIAYEIGIGRCAOMovilizaciones Sociales: coordina las acciones de contencién, conduccion,

seguimiento y atencién de movilizaciones que se presentan ante esta Secretaria, verificando el
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resultado de los acuerdos establecidos con las autoridades responsables de respuesta,

minimizando el impacto en la actividad de esta Secretaria.

Atencion a Peticiones Ciudadanas: La participacion ciudadana constituye la esencia del
proceso y se hace patente a través de las peticiones que presentan por diferentes conceptos:
solicitudes, sugerencias, denuncias, inconformidades relacionadas con tramites, programas,

servicios y eventos del sector educativo. (Derecho de Peticion).

Adicionalmente a partir del mes de junio del 2014, en cumplimiento a una instruccion
presidencial se establecieron mecanismos de captacién y seguimiento de denuncias de acoso

escolar, instaurando también una linea exclusiva de orientacion en el tema.

Atencion de llamadas Telefénicas: El Centro de Orientacién Telefénica TelSEP, es el
mecanismo de contacto inmediato con la ciudadania que requiere orientacién sobre tramites,
programas, servicios y eventos del sector educativo, fortaleciendo una comunicacion eficaz y
eficiente con el peticionario.

Audiencias Ciudadanas: Se establece como un medio de atencién personal con el peticionario
que requiere una vinculacion expedita.

A partir de la reforma al reglamento interior, la CGAC propondra el marco metodolégico a fin
de verificar el grado de satisfaccién del publico usuario, asi como establecer indicadores de
comportamiento, eficiencia y efectividad en los procedimientos de atencién y resolucion de los
asuntos presentados por la ciudadania a la Secretaria de Educacién Plblica.

Smsy g - v
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1. GLOSARIO

Término Definicion

CGAC Coordinacién General de Atencion Ciudadana

DAyRP Direccion de Atencion y Resolucion de Peticiones

DOT Direccién de Orientacion Telefdnica

TelSEP Centro de Orientacion Telefénica de la SEP

Peticion Escrito libre solicitando cualquier tema relacionado con tramites,

Ciudadana programas, servicios y eventos del sector educativo

E Servidor publico designado por el titular de la Unidad Responsable para

nlace de . . . ) -

Atencién requnder peticiones crudadan:as al interior dg una Unidad Respon§able

Ciudadana (Oficinas Centrales, Organismos sectorizados vy delegaciones
federales)

0SC Organizacion de la Sociedad Civil
Sistema Integral de Atencion Ciudadana, creado en el afio 2009 como

SIAC una herramienta de mejora de gestién que redujo los tiempos de turno
y respuesta

Movilizacion Organizacion de la Sociedad civil que asiste en reclamo de una

social prestacion del sector educativo

Medios de Presion

Mitines, marchas, bloqueos de calles, huelgas, etc como presion para
resolver positivamente una exigencia

Mesas de | Reunion con autoridades responsables de respuesta para atender las

negociacion peticiones de una movilizacién social

Lamada de Llamadas recibidas en el Centro de Orientacién Telefonica TelSEP
¢ . s referentes a tramites, programas, servicios y eventos del sector

aorientacion

educativo

Acoso Escolar

Definido en el portal www.escuelalibredeacoso.sep.gob.mx

Portal contacto

Formulario web presente en la pagina principal de la SEP para captacion
de peticiones

Creada en consecuencia del acuerdo firmado entre el Secretario de

i
"‘h%ica

Ilglsr::i?ar Acoso Educacién Pablica Fegeral y los Secretarios estatales para el combate al
acoso escolar, en lalinea 0180011ACOSO

Oficina de la | La Direccion General de Atencién Ciudadana, que turna las peticiones

Presidencia de la | dirigidas al presidente de la RepUblica competencia de la SEP, ademas

de evaluar mensualmente la atencidon brindada
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Orlgen.
En 2002 (D.O.F 20-12-2002) con la expedluon del Reglamento Interior, la Secretarfa de
Educacion Publica modificd su estructura organica basica, destacando la creacion de diversas
unidades administrativas, entre ellas se encontraba la Coordinacién General de Atencién
Ciudadana que se aboca a desarrollar acciones tendientes a atender las distintas solicitudes de
resolucién que plantea la ciudadania acerca de los tramites y servicios que ofrece la SEP.

El 11 de octubre del 2006 (D.O.F) por reforma al Reglamento Interior se crea la Unidad de
Coordinacién Ejecutiva la cual absorbié las funciones de atencién a la ciudadania, por lo que la
CGAC fue adscrita a ella teniendo a su cargo el cumplimiento del ejercicio de los derechos

Las atribuciones o facultades asignadas en |
su nrlgen fueron: 5
" En el afio 2002 las atribuciones de la CGAC estaban consideradas en el articulo 17 del Reglamento
Interior de la siguiente forma:

.- Recibir y dar tramite a las solicitudes de informacién y de acceso a la informacion que presenten
los ciudadanos en relacién con las actividades y responsabilidades de la Secretaria y de los
organismos del sector, de acuerdo con lo que establece la Ley Federal de Transparencia y Acceso
a la Informacién Pdblica Gubernamental,

Il.- Recibir y dar tramite a las consultas ciudadanas que ingresen por la via telefénica, electroénica,
postal o personal, relacionadas con los servicios que brindan la Secretaria y los organismos del
sector;

lll.- Recibir, canalizar a las areas competentes, dar seguimiento y ofrecer respuesta mediante
notificacién directa a los particulares, a las solicitudes, gestiones, proyectos, sugerencias,
denuncias y quejas que presenten los ciudadanos a la Secretarfa;

IV.- Auxiliar a los particulares en la elaboracion de solicitudes, realizacién de tramites, presentacion
de asuntos diversos, denuncias y quejas, sobre las actividades y servicios que ofrece la Secretaria;
V.- Sistematizar y difundir informacién sobre las actividades, tramites, gestiones y demas que
ofrece la Secretaria a los particulares, a partir de la demanda efectiva de informacién detectada
por la dependencia;

VI- Llevar un registro puntual de las solicitudes, tramites y gestiones presentados por los
ciudadanos a la Secretaria, de su tiempo de resolucion, sus resultados y costos; Vll.- Proponer al
Comité de Informacién de la Secretaria procedimientos internos que aseguren la mayor eficiencia
y.gficacia en la gestion de los requerimientos informativos presentados por la ciudadania;

SV “'ahlecer mecamsmos de vmculauon y coordlnauon con las areas que ofrecen servicios de

0t 4; Ia ciudadania en la Presidencia de la RepUblica, en las dependencias de la Administracion
Pugf ica Federal, en las estatales y municipales, asi como con organismos de la sociedad civil, cuando
BIRECCIGN .@ﬁ?ﬁa@w&a@&mejwrc:%!iz.a.;iénd.e.s.u.s.‘func.i_o_n.ES: B
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“X.- Establecer y difundir las normas correspondientes a la atencion de los particulares en las
-diferentes unidades administrativas y érganos desconcentrados de |a Secretaria y asesorar, en su
caso, a los organismos del sector, y definir estandares de calidad para esta funcion;
X|.- Elaborar e integrar reportes estadisticos de las areas responsables de atencién ciudadana, que
permitan disefar acciones de mejora continua en este servicio;
XIl.- Establecer politicas y lineamientos para la realizacién de encuestas y estudios de opinién para
conocer la percepcién de la ciudadania sobre los programas de la Secretarfa y los organismos del
sector;
XlIl.- Supervisar el funcionamiento y operacién de los sistemas de informacién de la Secretarfa que
se utilicen en los servicios de atencién ciudadana;
XIV.- Desarrollar programas de capacitacién para el personal que ofrece el servicio de atencion
ciudadana, con el propésito de mejorar permanentemente esta funcion, y
XV.- Disefar y producir materiales informativos y promocionales de los servicios que ofrece la
Secretaria a través de sus unidades administrativas y organos desconcentrados y asesorar, en su
caso, a los organismos del sector.

En su orlgen estaba conformada(o) por-
En el afio 2002 estaba conformada por:

. Coordinacion General de Atencion Ciudadana

. Direccion de Control y Seguimiento

. Direccion de Atencidn Telefénica)

. Jefatura de Departamento de Clasificacion y Analisis de Asuntos,
. Jefatura de Departamento de Seguimiento de Inconformidades,

. Jefatura de Respuesta al Ciudadano, |

. Jefatura de Departamento de Atencién Telefonica,

. Jefatura de Departamento de Atencion de Programas

. Jefe de Departamento de Actualizacion de la Informacién.

VO NOWU A WN R

Actualmente esta |ntegrada(o) por
Una Coordinacién General de Atencién Ciudadana dos direcciones de area (Direccién Atencién y :
Resolucién de Peticiones y Direccién de Orientacion telefénica) y 6 jefaturas de Departamento (a.
Jefatura de Departamento de Atencién de Peticiones, b. Jefatura de Departamento de Seguimiento
a Peticiones, c. Jefatura de Departamento de Atencion Telefonica, d. Jefatura de Departamento de

Evaluacion a Resultados, e. Jefatura de Departamento de Concertacion y Vinculacién
Interinstitucional y f. Jefatura de Departamento de Seguimiento a Concertaciones en Materia de
iudadana)

00 xms% ABJINTA
ITACION Y DECARROLLO 5
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Las principales modificaciones en la
estructura organizacional en su historia han |
sido:

n el aflo 2002 fue creada como una UR adscrita la Oficina del Secretario, en el afio 2006fue
adscrita a la Unidad de Coordinacién Ejecutiva perdiendo su calidad de Unidad Responsable, para el
afio 2016 fue creada nuevamente como UR adscrita a la Jefatura de la Oficina del Secretario. (D.O.F: |
20-12-2002, 11-10-2006 y 08-02-2016)

SEP
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3. MISIONY OBIJETIVOS

-

s : ]

Contribuir al ejércici0"‘d"éMlﬁémaé‘f‘égﬁos congf'iiucionales de peticion y libre manifestacion, '
mediante coordinacion de mecanismos de atencidén ciudadana, asi como proporcionar 1
informacién y orientacion sobre los tramites, servicios, programas y actividades del Sector |
Educativo.

Establecer los mecanismos de coordinacién y vinculacién para la atencion, seguimiento y |
resolucion de los asuntos en el ambito de Atencién Ciudadana

Objetivos Especificos .

e Atender peticiones ciudadanas;
e Atender llamadas telefénicas por orientacion |
e Atender, en primera instancia, a las movilizaciones sociales que se presentan en |a SEP. }

DIRECCION GENERAL DE RECURSOS
HUMANDS Y CREANEACION
DIRECCION CEMSRAL ADJUINTA
3R DRCANIZACION Y DESARROLLD
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4. MARCO NORMATIVO

Documentos juridico-administrativos:

De manera enunciativa mas no limitativa

.
L

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos. D.O.F. S de febrero de 1917 y
reformas posteriores.

Codigos:

2
...

*,
Q.O

0
oo

Cédigo Civil Federal. Publicado en 1928 en el D.O.F. en 4 partes: 26 de mayo, 14 de julio,
3y 31 de agosto y reformas posteriores.

Cédigo Penal Federal. D.O.F. 14 de agosto de 1931 y reformas posteriores.

Cadigo Federal de Procedimientos Civiles. D.O.F. 24 de febrero de 1943 y reformas
posteriores.

Cédigo Fiscal de la Federacién. D.O.F. 31 de diciembre de 1981 y reformas posteriores.
Cddigo Nacional de Procedimientos Penales. D.O.F. 5 de marzo de 2014 y reformas
posteriores.

Ley Reglamentaria del Articulo 5° Constitucional, Relativo al Ejercicio de las Profesiones
en el Distrito Federal. D.O.F. 26 de mayo de 1945 y reformas posteriores.

Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del Apartado B)
del Articulo 123 Constitucional. D.O.F. 28 de diciembre de 1963 y reformas posteriores.
Ley Federal del Trabajo. D.O.F. 1 de abril de 1970 y reformas posteriores.

Ley de Premios, Estimulos y Recompensas Civiles. D.O.F. 31 de diciembre de 1975 y
reformas posteriores.

Ley Organica de la Administracién Pablica Federal. D.O.F. 29 de diciembre de 1976 y
reformas posteriores

Reglamentos

.,
”»we

i GE

Reglamento Interior de la Secretaria de Educacion Publica, D.O.F. 21 de enero de2005,
Gltima reforma 16 de enero de 2018, Capitulo VIII.
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Atribuciones:

Articulo 44 Ter.- Corresponde a la Coordinacién General de Atencion Ciudadana el ejercicio
de las atribuciones siguientes:

. Proponer el marco metodoldgico que permita determinar el grado de
satisfaccion del ciudadano y de los servidores publicos de la Secretaria de
Educacion Publica respecto a los servicios que ofrece dicha Secretaria;

Il.  Establecer indicadores de comportamiento, eficiencia y efectividad en los
procedimientos de atencién y resoluciéon de los asuntos presentados por la
ciudadania a la Secretaria de Educacion Publica;

. Difundir los resultados de opinion publica respecto a los tramites y servicios
proporcionados por la Secretaria de Educacion Publica;

Iv. Vigilar la difusion y vigencia de la normatividad que las unidades
administrativas y drganos administrativos desconcentrados de la
Secretaria de Educacion Publica aplican a la ciudadania;

V. Implementar y operar el sistema telefénico de informacion y orientacion al
publico de los tramites, servicios y actividades del sector educativo;

VI.  Proponer y participar en la concertacién de acuerdos de vinculacién con las
unidades administrativas y 6rganos administrativos desconcentrados de la
Secretaria de Educacién Publica y demas instituciones nacionales
relacionadas con la educacion para el desarrollo del sistema de informacién
y orientacion al publico en materia educativa, y

vil.  Evaluar y proponer mejoras al sistema de orientacion e informacién a la
ciudadania respecto a los tramites y servicios del sector educativo.

nimEARIA
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5. SERVICIOS QUE PROPORCIONA

Atencion a peticiones ciudadanas mediante el Sistema Integral de Atencion Ciudadana (SIAC)

Atencién Telefdnica a través del Sistema de Orientacion Telefénica TelSEP

Audiencias Ciudadanas

Atencion a Movilizaciones Sociales

G CENERAL ADJUNTA
£ Y DESARROLLD
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7. DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del Puesto: Coordinacion General de Atencion Ciudadana

Establecer y dirigir mecanismos de atencién a la ciudadania, a
representantes y/o grupos de los sectores publico, social y privado,
consolidando el sistema de orientacién e informacién sobre los tramites,

o

Objetivo . . . .
Cenaral del -SerVICIOS, programas y act|V|d.ad§’s del sc?ct.or educativo, asn.'r)lsmo
— impulsar estrategias de negociacion, seguimiento y €oncertac:on f’en
temas que comprometan el quehacer de la Secretaria de Educacion
Plblica, con el objeto de contribuir a que la ciudadania ejerza los
derechos constitucionales de peticion y libre manifestacion.

1. Proponer el marco metodoldgico que permita determinar el
grado de satisfaccion del ciudadano y de los servidores publicos
de la Secretarfa de Educacion Publica respecto a los servicios que
ofrece dicha Secretaria.

2. Establecer indicadores de comportamiento, eficiencia vy
efectividad en los procedimientos de atencion y resolucion de los
asuntos presentados por la ciudadania a la Secretaria de
Educacion Publica.

3. Difundir los resultados de opinién plblica respecto a los tramites
y servicios proporcionados por la Secretaria de Educacion
Publica.

4. Vigilar la difusion y vigencia de la normatividad que las unidades

. administrativas y 6rganos administrativos desconcentrados de
Funciones

la Secretaria de Educacién Pablica aplican a la ciudadania.

5. Implementar y operar el sistema telefénico de informacion y
orientacion al publico de los tramites, servicios y actividades del
sector educativo.

6. Proponer y participar en la concertacion de acuerdos de
vinculaciéon con las unidades administrativas y dérganos
administrativos desconcentrados de la Secretarfa de Educacion
Pdblica y demas instituciones nacionales relacionadas con la
educacion para el desarrollo del sistema de informacion y
orientacion al publico en materia educativa.

7. Evaluar y proponer mejoras al sistema de orientacion e
informacién a la ciudadania respecto a los tramites y servicios
del sector educativo.
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Ambas.

Relaciones
Internas y/a

Externas ; ;
materia educativa.

opinién publica.

Externamente con instituciones de los sectores plblico, social y privado,
asi como la ciudadania en general; e internamente con las unidades
administrativas y érganos administrativos desconcentrados de la SEP,
para establecer acciones de atencién y orientacion en asuntos en

La informacién que se maneja y su difusion puede tener efecto en la
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Nombre del Puesto: Direccion de Orientacion Telefonica

Objetivo
General del
Puesto

Administrar los sistemas y procesos de orientacion e informacion
telefdnica que brinda la Secretaria de Educacion Publica (SEP) respecto
a los tramites, servicios, programas y actividades del sector, para
consolidar los mecanismos de atencion y resolucion de los
requerimientos que realiza la ciudadania.

Funciones

I AR T
DREAMEATHE

1. Evaluar lainformacién obtenida en la aplicacion de herramientas
y andlisis de indicadores referentes a la satisfaccion del
ciudadano y servidores publicos respecto a los servicios
ofertados por la Secretaria de Educacién Publica, a partir de los
datos proporcionados via telefénica, con la finalidad de proveer
elementos técnicos de juicio que contribuyan en la generacion
de propuestas vinculadas al marco metodoldgico.

2. Determinar lineas especificas de accion en la generacion de
indicadores vinculados al proceso de atencion de llamadas
telefénicas relacionadas con el quehacer de la dependencia y
sector coordinado.

3. Desarrollar trabajos de analisis, evaluacién y consolidacion de
informaciéon que generan los indicadores, asi como diversas
fuentes orientadas a la recopilacion de la opinion de la
ciudadania, con el fin de conocer la opinién publica respecto a los
tramites, programas, servicios y eventos del Sector Educativo.

4. Establecer canales de vinculacién y comunicacién con las
unidades  administrativas y  6érganos  administrativos
desconcentrados de la Secretarfa de Educacién Plblica
orientados al cotejo de la normatividad que se difunde a la
ciudadania, con la finalidad de contribuir a que la informacién que
recibe el pdblico corresponda con el marco normativo vigente en
los distintos niveles de gobierno.

5. Coordinar el desarrollo de los trabajos de integracion, revision
y/0 actualizacién de la informacién y normativa respecto a los
tramites, programas, servicios y eventos del Sector Educativo,
con el objeto de proveer a la ciudadania fundamentos técnico-
normativos que contribuyan en la resolucién de llamadas
telefonicas.

6. Instituir estrategias sobre el proceso de capacitacion a los
orientadores telefénicos en el ambito técnico, operativo y de
especializacion en temas de interés en el sector, con el fin de
fortalecer el sistema de atencién y la resolucion de llamadas de
la ciudadania.
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Coordinar los trabajos de mantenimiento y actualizaciéon del
sistema telefénico de informacion y orientacion, con el fin de
contar con el equipo e instrumentos que contribuyan en la
operacion de los servicios de asistencia a la ciudadania.
Coordinar los procesos de integracion, revision y andlisis de la
informacion sobre el comportamiento del trafico telefénico, asf
como de los riesgos de operacion que impacten en la atencion
que se proporciona a la ciudadania, con la finalidad de generar
estrategias preventivas y/o correctivas que contribuyan en la
continuidad del servicio.

Desarrollar propuestas de mejora al sistema de orientacion e
informacion, asi como a los tramites y servicios en congruencia
con las opiniones que se captan de la ciudadania, con el
propbsito de proporcionar a diversas instancias superiores
elementos técnicos de juicio que contribuyan en el desarrollo
institucional.

Relaciones
Internas y/o
Externas

Externamente con la ciudadania, comunidad educativa y la Presidencia
de la Republica; e internamente con Unidades Administrativas de la SEP,
sus Organos Desconcentrados y el Sector Paraestatal Coordinado, para
tramite, gestion y resolucion de llamadas telefdnicas.

La informacién que se maneja y su difusion puede tener efecto en la
opinion Publica.

BIRECCION GENE
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Nombre del Puesto: Direccién de Atencion y Resolucion a Peticiones

Obijetivo
General del
Puesto

Conducir y vigilar la operacion y funcionamiento del sistema de
informacién y orientacién al piblico en materia de peticiones, a través
del registro, andlisis y seguimiento del asunto con la finalidad de
eficientar la atencién y resolucién que emiten las unidades
administrativas y organos administrativos desconcentrados de la
Secretarfa de Educacion Publica (SEP) a los peticionarios.

Funciones

1. Evaluar lainformacion obtenida en la aplicacién de herramientas
y andlisis de indicadores referentes a la satisfaccion del
ciudadano y servidores publicos respecto a los servicios
ofertados por la Secretaria de Educacion Pdblica, a partir de la
emision de la respuesta a la peticién correspondiente, con la
finalidad de proveer elementos técnicos de juicio que
contribuyan en la generacidn de propuestas vinculadas al marco
metodolégico.

2. Determinar lineas especificas de accién en la generacion de
indicadores vinculados al proceso de atencién de peticiones.

3. Desarrollar trabajos de andlisis, evaluacion y consolidacion de
informaciéon que generan los indicadores, asi como las
apreciaciones que emiten los usuarios al recibir la resolucién de
su peticion, con el fin de conocer la opinidn publica respecto a los
tramites, programas, servicios y eventos del Sector Educativo.

4. Establecer canales de comunicacién con las unidades
administrativas y 4drganos administrativos desconcentrados de
la Secretaria de Educacion Publica orientados al cotejo de la
normatividad que se emplea en la resolucién de las peticiones,
‘con el objeto de verificar que los datos correspondan con el
marco normativo vigente o, en su caso, realizar la aclaracién con
la instancia responsable de la solventacion.

5. Coordinar el desarrollo de los trabajos de integracion, revision
y/o actualizacion de la informacién y normativa que
fundamenta la resolucién a la peticién respectiva, para generar
documentos que puedan difundirse a los solicitantes.

6. Implementar acciones de vinculacién con las unidades
administrativas y 6rganos administrativos desconcentrados de
la SEP en los trabajos de revision, canalizacion y seguimiento de
peticiones, con la finalidad de contribuir en el desahogo de las
mismas.

7. Coordinar los trabajos de revisioén y andlisis de la informacion
sobre las etapas que conforman el proceso de atencidon y
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resolucion de peticiones, asi como los desfases en su gestion,
con la finalidad de génerar estrategias preventivas y/o
correctivas que contribuyan en el desahogo de los asuntos.

8. Desarrollar propuestas de mejora al sistema de orientacién e
informacién, asi como a los tramites y servicios considerando el
nimero de peticiones que se ingresan al respecto del mismo
tema, con el propésito de proporcionar a diversas instancias
superiores elementos técnicos de juicio que contribuyan en el
desarrollo institucional.

Ambas.
Externamente con la ciudadania, comunidad educativa y la Direccién
General de Atencién Ciudadana de la Oficina de la Presidencia de la

Relaciones - . . .. .
SRR Republica; e internamente con Unidades Administrativas de la SEP, sus
Extern;/s Organos Desconcentrados y el Sector Paraestatal Coordinado, para

tramite, gestion y resolucion de peticiones ciudadanas.
La informacién que se maneja y su difusién pueden tener efecto en la
opinién Pablica.
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Nombre del Puesto: Jefatura de Departamento de Atencion Telefonica

Operar los sistemas de orientacién e informacion telefénica de la
Secretaria de Educacion Publica (SEP), con la finalidad de proporcionar a la
ciudadania asistencia respecto a los tramites, servicios, programas y
actividades vinculadas al sector educativo.

1. Desarrollar trabajos de solicitud, gestion y recopilacién de
informacién a las unidades administrativas y organos
administrativos desconcentrados de la Secretaria de Educacién
Plblica, con la finalidad de contribuir en el cotejo de la
normatividad que se difunde a la ciudadania.

2. Efectuar las labores de integraciény revision de la informacion que
proporcionan las unidades y érganos respecto a los tramites,
programas, servicios y eventos del Sector Educativo, con la
finalidad de contar con un marco normativo actualizado, que
permita brindar a la ciudadania informacién vigente.

3. Desarrollar acciones de revision, participacion y seguimiento en el
proceso de capacitacion a los orientadores telefénicos en el
admbito técnico, operativo y de especializacién, con el objeto de
comprobar que cuentan con los conocimientos requeridos en la
atencién y resolucion de llamadas.

4. Brindar el servicio de orientacion especializada derivado de lo
complicado, complejidad o amplitud de la consulta, con el
propésito de atender y encausar el desahogo de los asuntos.

5. Ejecutar trabajos de revisidn y deteccién de riesgos en la operacion
y funcionamiento del sistema telefénico, con el fin de proporcionar
informacion que contribuya en la previsién de acciones de
mantenimiento y actualizacion del equipo e instrumentos.

6. Integrar la informacion sobre el comportamiento del trafico
telefénico, asi como de los riesgos de operacion, con la finalidad de
contribuir en la generacién de reportes que permitan mantener la
funcionalidad del sistema telefénico.

7. Instaurar mecanismos relativos al andlisis, valoracion y deteccién
de areas de oportunidad de los tramites y servicios que se captan
por el contacto con la ciudadania, con el propésito de concentrar
informacién que contribuya en la mejora continua de los mismos.

Objetivo
General del
Puesto

Funciones

DIRECCION GENERAL DE RECURSTS
HUMANOS Y ORGAMEZATIAN
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Relaciones
Internas y/o
Externas

Ambas.

Externamente con el ciudadano y diversas instancias del sector educativo,
e internamente con unidades administrativas y érganos administrativos
desconcentrados de la SEP, para el intercambio de informacion en el

desahogo de las llamadas.
La informacion que se maneja y su difusion puede tener efecto en la

opinién Publica.

SEP,
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Nombre del Puesto: Jefatura de Departamento de Evaluacion de Resultados

Desarrollar los procesos de integracion, revision, analisis y seguimiento
de diversos mecanismos de evaluacién aplicados a la operacién del
sistema de orientacién e informacién telefénica de la Secretaria de
Educacién Publica (SEP), para consolidar los datos que contribuyan a la
atencién y resolucién de los requerimientos que realiza la ciudadanfa, asf
como a la toma de decisiones respecto de su funcionamiento.

1. Realizar el levantamiento e integracion de informacién a partir
de las herramientas de evaluacion e indicadores de satisfaccion
del ciudadano y servidores plblicos sobre los servicios ofertados
por la SEP, con la finalidad de generar reportes, informes y demas
documentacién que requieran las instancias superiores en la
toma de decisiones.

2. Recopilar y analizar la informacién vinculada al proceso de
atencién de llamadas telefdénicas relacionadas con el quehacer
de la dependencia y sector coordinado, con la finalidad de
generar los indicadores respectivos.

3. Consolidar los informes estadisticos sobre el tipo de tramites y
servicios consultados, asi como de la capacidad de respuesta de
las areas responsables y del sistema telefénico de orientacién e
informacién, con el propésito de proveer a las instancias
superiores de informacion que contribuya en la mejora de los
procesos.

4. Efectuar las labores concernientes al muestreo del trafico
telefonico respecto a los tramites, servicios, programas y
eventos del sector, con el fin de verificar la aplicacion de los
fundamentos técnico-normativos que contribuyen a la
resolucién de llamadas.

5. Analizar y procesar los datos sobre el comportamiento del
trafico telefénico y los riesgos en la operacién del sistema de
orientacién e informacion telefénica, con el objeto de generar
insumos técnicos y estadisticos que coadyuven en la definicion
de estrategias de mejora al servicio.

6. Generar proyectos con modificaciéon o adecuaciones al sistema
de orientacién e informacidn, asi como recomendaciones a los
tramites y servicios, para contribuir en la integracion de
propuestas de mejora en el funcionamiento del area.

Objetivo
General del
Puesto

Funciones
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Relaciones
Internas y/o
Externas

Ambas.

Externamente con el ciudadano y diversas instancias del sector
educativo, e internamente con unidades administrativas y érganos
administrativos desconcentrados de la SEP, para la obtencion de datos
de satisfaccién, seguimiento de los asuntos y generacién de indicadores
en materia de atencién telefonica.

La informacién que se maneja y su difusion puede tener efecto en la
opinién Publica.
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Nombre del Puesto: Jefatura de Departamento de Seguimiento a Peticiones

Obijetivo
General del
Puesto

Desarrollar los procesos de integracion, revisién de los datos que se
obtienen de diversos mecanismos de evaluacion y seguimiento aplicados
a la operacién del sistema de orientacion e informacién al pdblico en
materia de peticiones, para consolidar los datos que contribuyan en el
desahogo de los asuntos de la Secretarfa de Educacion Publica (SEP).

Funciones

o

&
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1.

Realizar el levantamiento e integracién de informacion a partir
de las herramientas de evaluacién e indicadores de satisfaccion
respecto a las respuestas que reciben los ciudadanos a sus
peticiones, con la finalidad de generar reportes, informes y
deméas documentacion que requieran las instancias superiores en
la toma de decisiones.

Desarrollar los trabajos vinculados con la generacion de
indicadores relativos al proceso de atencién de peticiones, con la
finalidad de contar con informacion que contribuya en la
definicién de estrategias en el servicio que se ofrece.

Verificar que las respuestas que emiten las unidades y 6rganos
de la SEP cumplan con los requerimientos de la peticién, para
homogeneizar y estandarizar los criterios y términos del
desahogo de los asuntos.

Realizar las acciones de andlisis, evaluacion y consolidacién de
informacién que generan los indicadores, asi como las
apreciaciones que emiten los usuarios al recibir la resolucion de
su peticion, con el fin de conocer la opinién plblica respecto a los
tramites, programas, servicios y eventos del sector educativo.
Asesorar a al personal de las unidades y érganos de la SEP, sobre
los términos, caracteristicas y forma en que debe atender la
peticién, con la finalidad de estandarizar y homogeneizar las
respuestas que se dan a los peticionarios.

Efectuar los trabajos de seguimiento a los asuntos remitidos a
las unidades y organos de la SEP, con el objeto de mantener
actualizados los reportes sobre el estado de atencién de las
peticiones.

Integrar informes respecto a las respuestas otorgadas por las
areas competentes de la Secretaria de Educacién Plblica a las
peticiones de los ciudadanos remitidas por la presidencia de la
Republica.

Desarrollar trabajos de supervision y revision de la operacion del
sistema de control de gestion de peticiones, asi como del control
de las respuestas recibidas, con la finalidad de contar con
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mecanismos que permitan dar seguimiento a los asuntos que
ingresan a la SEP.

9. Generar proyectos de modificacion al sistema de orientacion e
informacién en materia de peticiones, para contribuir en la
integracién de propuestas de mejora en el funcionamiento del
area.

Ambas.
Externamente con el ciudadano y diversas instancias del sector
educativo, e internamente con unidades administrativas y organos

Relaciones o s X ¥
—— administrativos desconcentrados de la SEP, para la obtencién de datos
Externzs de satisfaccion, seguimiento de los asuntos y generacién de indicadores

en materia de peticiones.
La informacién que se maneja y su difusion puede tener efecto en la
opinién publica.
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Nombre del Puesto: Jefatura de Departamento de Atencion a Peticiones

Operar los sistemas de orientacion e informacion al piblico en materia

Objetivo de peticiones, a través del registro, analisis y turno del asunto a las
General del unidades administrativas y 6rganos administrativos desconcentrados de
Puesto la Secretarfa de Educacion Publica (SEP), con la finalidad de eficientar la

atencion de los planteamientos que ingresan a la dependencia.

1. Desarrollar trabajos de solicitud, gestion y recopilacién de
informaciéon a las unidades administrativas y 6rganos
administrativos desconcentrados de la SEP, con la finalidad de
contribuir en el cotejo de la normatividad que se difunde en las
respuestas de las peticiones ciudadanas.

2. Supervisar el registro de los asuntos en el sistema de
informacién y orientacién al publico en materia de peticiones que
ingresan a la SEP, a fin de contar con mecanismos de control y
seguimiento, que contribuyan en la atencion a los peticionarios.

3. Efectuar trabajos de asistencia a los ciudadanos en la
conformacion de sus peticiones a la SEP, con el objeto de que
contenga lainformacién que requieren las unidades y 6rganos en
la atencién del asunto.

4, Realizar la integracién, revision y/o actualizaciéon de la
informacién y normativa que motiva la peticién asi como, la
resolucion a la misma, para verificar que corresponde con el
marco hormativo vigente y proceder en congruencia.

5. Desarrollar trabajos de andlisis, clasificacién, canalizacion y
monitoreo en los sistema de peticiones, con el objeto de que
sean direccionadas a las unidades y 6rganos de la SEP.

6. Coordinar los mecanismos de vinculaciéon y remision de las
peticiones a las Delegaciones Federales de la Secretaria de
Educacién Publica en los diferentes estados, con el objeto de
contribuir en la atencién de la peticion.

Funciones

;Fp 7. Efectuar trabajos de revision y elaboracién de reportes sobre la
GRECCION GENERAL DE RECURED" frecuencia de tramites y servicios, a fin de detectar areas de
HUAANOS Y ORGANITACION oportunidad y alertar a las instancias superiores respecto a la

DIRECCION GHNERAL r“\j'lm."“?.f\h recurrencia del asunto.

DE ORGANIZACIUN Y DI
Ambas.
Relaciones Externamente con el ciudadano y diversas instancias del sector
Internas y/o educativo, e internamente con unidades administrativas y érganos
Externas administrativos desconcentrados de la SEP, para el intercambio de

informacion en el desahogo de las peticiones.
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La informacién que se maneja y su difusion puede tener efecto en la
opinion pablica.
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Nombre del Puesto: Jefatura de Departamento de Concertacién y Vinculacion
Interinstitucional

Operar los mecanismos de atencion, distension y solucién de conflictos
en temas de educacién en los distintos niveles de gobierno, instaurando

Objetivo canales de comunicacién y vinculacién con unidades y érganos del sector
General del educativo, asi mismo mesas de concertacion con distintos grupos y
Puesto sectores poblacionales, con la finalidad de contar con informacion

respecto a los riesgos de movilizacién en el ambito de la Secretarfa de

Educacion Publica.

1. Desarrollar vinculos de comunicaciéon con las unidades
administrativas y 6rganos administrativos desconcentrados de
la Secretaria de Educacion Publica, orientados al cotejo de la
normatividad que se emplea en la concertacién de mesas de
didlogo o trabajo en la resolucion de conflictos, con el objeto de
contar con el marco normativo vigente o, en su caso, solicitar la
actualizacion correspondiente.

2. Efectuar las labores de integracion, revisién y/o actualizacion de
la informacién y normativa que fundamenta la concertacién de
acuerdo en las negociaciones con representantes y grupos
poblacionales, para consolidar los documentos en que se
formalizan los acuerdos alcanzados.

3. Realizar trabajos de colaboracién e intercambio de informacion
con unidades administrativas y drganos administrativos

Funciones desconcentrados de la SEP, respecto de los temas que se deriven
de las mesas de concertacidn, con la finalidad de contribuir en el
desahogo de las mismas.

4. Integrar y analizar la informacion de las areas encargadas de la
atencion de diferentes grupos sociales, con el objeto de contar
con elementos técnicos de juicio que contribuyan en el manejo
de la situacion y en la continuidad del desarrollo de las
actividades de la SEP.

5. Elaborar reportes periddicos de los posibles riesgos del sector
derivados de las movilizaciones de la sociedad civil, con la
finalidad de prever y comunicar los hallazgos de impacto en la
operatividad de Ia SEP.

. SAP 6. Generar estudios y andlisis respecto a la situacion social, politica,
RECCION oENEw — - " .
-'L‘Ef;%i-:@?\i{io%figgaug RCCERS&J& economica y cultural con impacto en el sector educativo, con el
UIAANUS REANIFACION ; . ; .z 2 ; bii
DIRECCION GENERM A% hrin fin de proporcicnar informacion que contribuya en la realizacion
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de escenarios vinculados con la atencion y distencion de |
conflictos.

7. Aplicar los criterios de prevencién y atencién a movilizaciones
sociales que surjan de desacuerdos con las politicas, estrategias
o0 acciones en materia educativa, con la finalidad de coadyuvar
en la contencion y distension de situaciones que comprometen
el orden social.

8. Desarrollar la logistica de las mesas de concertacion
considerando los procedimientos de seguridad y acceso a los
inmuebles de la Secretaria de Educacion Plblica, con la finalidad
de atender a los representantes y grupos con la menor alteracion
ala operacion de las areas.

Ambas.
Externamente con el ciudadano y diversas instancias del sector
Relaciones educativo, e internamente con unidades administrativas y érganos
Internas y/o | administrativos desconcentrados de la SEP, para desarrollar mesas de
Externas dialogo y negociacion.

La informaciéon que se maneja y su difusion puede tener efecto en la
opinién Publica.

F'I'l
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DE ATENCION CIUDADANA

Nombre del Puesto: Jefatura de Departamento de Seguimiento a Concertaciones
en Materia de Atencion Ciudadana

Obijetivo
General del
Puesto

Implementar esquemas de trabajo y acciones de seguimiento a los
acuerdos de las mesas de concertacion con representantes, grupos o
movilizaciones sociales en temas del sector educativo, a fin de contribuir
en la definicién de estrategias de prevencion, contencion y distencion y
con ello impedir el escalamiento de las mismas.

ROANEACIGH
il CHNERAL ADJUNTA
TAGION Y DEBARROLLO

Funciones

1. Analizar la informacion de los indicadores referentes a la
satisfaccién de los participantes en las mesas de concertacion
en relacién con la soluciéon y atencién que recibieron de las
instancias de la Secretaria de Educacion Pablica, con la finalidad
de proveer elementos técnicos de juicio que contribuyan en la
mejora continua en el desarrollo de trabajos de contencion y
distension de conflictos.

2. Generar indicadores vinculados al proceso de atencién vy
seguimiento a las mesas y trabajos de concertacion, con el
objeto de establecer mediciones homogéneas que contribuyan
en la definicién de estrategias de prevencién de movilizaciones
sociales.

3. Desarrollar trabajos de registro y actualizacién de la informacion
sobre el seguimiento a los acuerdos alcanzados en las mesas de
concertacion, a fin de verificar el cumplimiento de las areas
responsables.

4. Realizar el anélisis, identificacion y registro de movilizaciones
sociales ciclicas y coyunturales, con el objeto de contar con
informacién que permita prever la frecuencia, caracteristicas y
medidas de contencién en su atencion.

5. Revisar y analizar la informacion sobre las etapas que conforman
el desarrollo de las mesas de concertacion, asi como los desfases
en su gestion, con la finalidad de generar estrategias que
contribuyan en la atencién y prevencion de movilizaciones.

6. Generar proyectos de mejora al sistema de orientacion e
informacion, asi como a los tramites y servicios considerando los
temas coyunturales que detonan las movilizaciones sociales, con
el propdsito de proporcionar a diversas instancias superiores
datos que contribuyan en el desarrollo de sus funciones.

Relaciones
Internas y/o
Externas

Ambas.

Externamente con el ciudadano y diversas instancias del sector
educativo, e internamente con unidades administrativas y érganos
administrativos desconcentrados de la SEP, para la obtencién de datos
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de satisfaccién, seguimiento de los asuntos y generacion de indicadores
en materia de concertaciones.

La informacién que se maneja y su difusién puede tener efecto en la
opinién Plblica.
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8. CODIGO DE ETICA DE LOS SERVIDORES PL‘JBLICOS’DEL GOBIERNO FEDERAL Y
CODIGO DE CONDUCTA PARA LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA SECRETARIA
DE EDUCACION PUBLICA

Cédigo de Etica de los Servidores Publicos del Gobierno Federal
(D.O.F. 20-08-2015)

I Principios constitucionales que todo servidor publico debe observar en el
desempeiio de su empleo, cargo, comision o funcion.

1. Legalidad.- Los servidores publicos hacen sélo aquello que las normas expresamente
les confieren y en todo momento someten su actuacion a las facultades que las leyes,
reglamentos y demas disposiciones juridicas atribuyen a su empleo, cargo, o comision,
por lo que conocen y cumplen las disposiciones que regulan el ejercicio de sus funciones,
facultades y atribuciones.

2. Honradez.- Los servidores publicos se conducen con rectitud sin utilizar su empleo,
cargo o comision para obtener o pretender obtener algln beneficio, provecho o ventaja
personal o a favor de terceros, ni buscan o aceptan compensaciones, prestaciones,
dadivas, obsequios o regalos de cualquier persona u organizacion, debido a que estan
conscientes que ello compromete sus funciones y que el ejercicio de cualquier cargo
publico implica un alto sentido de austeridad y vocacion de servicio.

3. Lealtad.- Los servidores plblicos corresponden a la confianza que el Estado les ha
conferido; tienen una vocacién absoluta de servicio a la sociedad, y satisfacen el interés
superior de las necesidades colectivas por encima de intereses particulares, personales
o0 ajenos al interés general y bienestar de la poblacion.

4. Imparcialidad.- Los servidores pUblicos dan a los ciudadanos y a la poblacion en general
el mismo trato, no conceden privilegios o preferencias a organizaciones o personas, ni
permiten que influencias, intereses o prejuicios indebidos afecten su compromiso para
tomar decisiones o ejercer sus funciones de manera objetiva.

; Eficiencia Los servidores publicos actlan conforme a una cultura de servicio orientada

ostentacion y discrecionalidad indebida en su ap]icacién.

SEP.
DIRECCION GENERAL DE RECURRDS
HUMANOS Y ORGAS fl:, @gﬁu\?alores que todo servidor publico debe anteponer en el desempeiio de su

DIRECCION GENERAL p*_,,jg,mgmpleo cargo, comisién o funciones:
TIE ORGAMIZACION Y DESARROL,
1. Interés Pdblico.- Los servidores publicos actlan buscando en todo momento la
maxima atencion de las necesidades y demandas de la sociedad por encima de intereses
y beneficios particulares, ajenos a la satisfaccion colectiva.
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SEUELEL 2. Respeto.- Los servidores plblicos se conducen con austeridad y sin ostentacion, y
otorgan un trato digno y cordial a las personas en general y a sus comparfieros de
trabajo, superiores y subordinados, considerando sus derechos, de tal manera que
propician el didlogo cortés y la aplicacion armonica de instrumentos que conduzcan al
entendimiento, a través de la eficacia y el interés plblico.

3. Respeto a los Derechos Humanos.- Los servidores publicos respetan los derechos
humanos, y en el ambito de sus competencias y atribuciones, los garantizan, promueven
y protegen de conformidad con los Principios de: Universalidad que establece que los
derechos humanos corresponden a toda persona por el simple hecho de serlo; de
Interdependencia que implica que los derechos humanos se encuentran vinculados
intimamente entre si; de Indivisibilidad que refiere que los derechos humanos conforman
una totalidad de tal forma gue son complementarios e inseparables, y de Progresividad
que prevé que los derechos humanos estan en constante evoluciéon y bajo ninguna
circunstancia se justifica un retroceso en su proteccién.

4. lgualdad y no discriminacién.- Los servidores publicos prestan sus servicios a todas
las personas sin distincion, exclusion, restriccion, o preferencia basada en el origen
étnico o nacional, el color de piel, la cultura, el sexo, el género, la edad, las
discapacidades, la condicién social, econémica, de salud o juridica, la religion, la
apariencia fisica, las caracteristicas genéticas, la situacién migratoria, el embarazo, la
lengua, las opiniones, las preferencias sexuales, la identidad o filiacion politica, el estado
civil, la situacién familiar, las responsabilidades familiares, el idioma, los antecedentes
penales o en cualquier otro motivo.

5. Equidad de género.- Los servidores publicos, en el ambito de sus competencias
y atribuciones, garantizan que tanto mujeres como hombres accedan con las mismas
condiciones, posibilidades y oportunidades a los bienes y servicios publicos; a los
programas y beneficios institucionales, y a los empleos, cargos y comisiones
gubernamentales.

6. Entorno Cultural y Ecoldgico.- Los servidores publicos en el desarrollo de sus
actividades evitan la afectacién del patrimonio cultural de cualquier nacién y de los
ecosistemas del planeta; asumen una férrea voluntad de respeto, defensa vy
preservacion de la cultura y del medio ambiente, y en el ejercicio de sus funciones y
conforme a sus atribuciones, promueven en la sociedad la proteccién y conservacion de

la cultura y el medio ambiente, al ser el principal legado para las generaciones futuras.

ntegridad.- Los servidores publicos actlan siempre de manera congruente con los

& BNE =34/ principios que se deben observar en el desempefio de un empleo, cargo, comision o
E2 ;\1 -'ffﬁmoon convencidos en el compromiso de ajustar su conducta para que impere en su

desempeno una ética que responda al interés plblico y generen certeza plena de su
S E D conducta frente a todas las personas con las que se vincule u observen su actuar.

ECCION GENERAL DE RECURSOS
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8. Cooperacion.- Los servidores plblicos colaboran entre si y propician el trabajo en
equipo para alcanzar los objetivos comunes previstos en los planes y programas
gubernamentales, generando asi una plena vocacién de servicio plblico en beneficio de
la colectividad y confianza de los ciudadanos en sus instituciones.

9. Liderazgo.- Los servidores publicos son gufa, ejemplo y promotores del Cadigo de Etica
y las Reglas de Integridad; fomentan y aplican en el desempefio de sus funciones los
principios que la Constitucién y la ley les impone, asi como aquellos valores adicionales
que por su importancia son intrinsecos a la funcién publica.

10. Transparencia.- Los servidores plblicos en el ejercicio de sus funciones protegen los
datos personales que estén bajo su custodia; privilegian el principio de maxima
publicidad de la informacién publica, atendiendo con diligencia los requerimientos de
acceso y proporcionando la documentacién que generan, obtienen, adquieren,
transforman o conservan; y en el ambito de su competencia, difunden de manera
proactiva informacién gubernamental, como un elemento que genera valor a la sociedad
y promueve un gobierno abierto.

11. Rendicion de Cuentas.- Los servidores pUblicos asumen plenamente ante la sociedad
y sus autoridades la responsabilidad que deriva del ejercicio de su empleo, cargo o
comisién, por lo que informan, explican y justifican sus decisiones y acciones, y se
sujetan a un sisterma de sanciones, asi como a la evaluacion y al escrutinio publico de
sus funciones por parte de la ciudadanfa.

SER

TRECCION GENERS
HUMANOS ¥ O
DIRECCION GENSR

DE CREANIZACIONY D LT

i, DF RECURSOS
MFACION

e e ottt e e e e




MANUAL fDE.ORGANAIZACION DE
LA COORDINACION GENERAL
DE ATENCION CIUDADANA

SEP

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

10.1 Cumplo con eficiencia y eficacia las funciones inherentes a mi cargo o
comision, informando en tiempo y forma los resultados de mi gestion.

Valor:

11. Formacion.- Potenciar el desarrollo, superacién y actualizacién del individuo, en su
ambito personal y profesional haciendo uso de sus facultades y competencias con el
proposito de beneficiarse el mismo y a la sociedad en general.

Normas de conducta:
11.1 Me capacito periédicamente en el ambito de mis facultades y competencias.

11.2 Me actualizo en los temas que favorezcan mi crecimiento personal,
profesional y de la Institucion.

Valor:

12. Liderazgo.- Influir y contribuir de manera positiva en sus comparieros y superiores,
en cuanto al desempefio de sus funciones, a fin de lograr los objetivos de la Institucion.

Norma de Conducta:

12.1 Transmito a mis superiores y compafieros los valores éticos que rigen a la
Institucion y fomento, en todo momento, su observancia.

Valor:

13. Cooperacion.- Trabajar de forma conjunta, solidaria y de buen &nimo con otras
personas al desarrollar una tarea comun.

Norma de conducta:

13.1 Aporto lo mejor de mis capacidades, uniendo esfuerzos con mis companeros
de trabajo.
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