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MISION, OBJETIVOS Y FUNCIONES DE LOS PUESTOS
Puesto: Direccion de Atencién e Informacion.
Mision: Coordinar la emisién de respuestas a dudas acerca de los

programas sociales a cargo del Fideicomiso Educacion Garantizada
del Distrito Federal, para agilizar los distintos tramites a realizar por
parte de los beneficiarios y/o publico en general.

Objetivo 1:  Emitir eficiente y permanentemente respuestas a los beneficiarios de
los distintos programas sociales del FIDEGAR y publico en general,
por medio de redes sociales, atencion telefénica y correo electronico.

Funciones vinculadas al Objetivo 1:

1. Coordinar la instrumentacién de la atencion y orientacion a los beneficiarios y
posibles candidatos y a la ciudadania, para facilitar el acceso a los programas
sociales a cargo del FIDEGAR.

2. Coordinar y asegurar la atencion personalizada, en la emision de respuestas a
las llamadas, correos electronicos y dudas publicadas en paginas sociales
digitales, de los ciudadanos y/o beneficiarios referentes a la resolucion de
dudas, quejas, denuncias, consultas y sugerencias correspondientes a los
programas sociales a cargo del FIDEGAR, y en su caso canalizarlos a las
areas correspondientes para su seguimiento.

3. Coordinar y promover la mejora en la atencion a los usuarios de los programas
del FIDEGAR, mediante la captacion de la informacion, producto de la atencion
via telefonica, correos electronicos o paginas sociales, en beneficio de los
usuarios.

4. Establecer los estandares y mecanismos de calidad en el servicio e
informacion con el fin de mejorar la atencion al publico.

5. Coordinar y determinar las publicaciones de las actividades mas relevantes
realizadas por los beneficiarios del PREBU, asi como aspectos culturales y
educativos de su interés.

6. Las demas que la Direccién General y la normatividad aplicable vigente -
= \
senalen. :
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Objetivo 2: Desarrollar oportunamente el plan de registro y almacenamiento de

informacién obtenida de los beneficiarios y publico en general, para
la determinacion de lineas de accion que incidan en la mejora
continua de los proceso de los programas sociales a cargo del
FIDEGAR.

Funciones vinculadas al Objetivo 2:

1.

Coordinar y establecer los mecanismos de captura de registro de la
informacion relativa a las dudas, quejas o sugerencias de los programas
sociales a cargo del FIDEGAR, para su posterior analisis y evaluacion.

Colaborar con la Direccion de Evaluacion en los procesos para el
establecimiento de indicadores de la informacion registrada por la Direccion,
con el propdsito de dar cumplimiento a las metas y los alcances de los
programas.

Expedir los informes con los principales indicadores de la atencion a los
candidatos y beneficiarios de los programas sociales para mejorar los sistemas
de atencion que incidan en el mejor acceso a los mismos.

Coordinar la captura y registro de informacion que soliciten las distintas areas
del FIDEGAR para generar bases de datos e informacion que se requiera para
la mejora y toma de decisiones oportuna.

Las demas que la Direccion General y la normatividad aplicable vigente
senalen.
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PROCEDIMIENTOS

Nombre del Procedimiento: Analisis y seleccion de informacion para su difusion en
redes sociales.

Objetivo General: Proporcionar informacion cultural, artistica, cientifica y literaria, a
la ciudadania y beneficiarios de los programas sociales a cargo del FIDEGAR, para
acrecentar los antecedentes culturales y que se identifiquen como miembros de una
comunidad cultural.

Normas y Criterios de Operacion:

1. De conformidad con el Contrato de Fideicomiso No. 2152-6 de fecha 21 de junio
de 2007, es facultad del Director General del FIDEGAR, proponer al Comité Técnico
los procedimientos administrativos necesarios para el cumplimiento y ejecucion de
los fines del Fideicomiso.

2. De acuerdo con el Dictamen de Estructura Organica 7/2008 del FIDEGAR, se cre6
la plaza bajo la denominacion “Direccion de Atencién e Informacion”.

3. En el numeral 9 fracciones Ill y IV de las Reglas de Operacion del FIDEGAR,
publicadas en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 30 de julio de 2014, se
establece que es facultad del Director General formular programas de organizacion,
reorganizacion y/o modernizacion del Fideicomiso, asi como establecer los
procedimientos y métodos de trabajo para que las funciones se realicen de manera
articulada, congruente y eficaz.

4. El Manual de Administrativo del FIDEGAR sefiala que es funcidon de la Direccion
de Atencion e Informacion, coordinar y determinar las publicaciones de las
actividades mas relevantes realizadas por los beneficiarios del PREBU, asi como
aspectos culturales y educativos de su interés.

5. Periodicidad de las publicaciones: Deben de realizarse de lunes a viernes en dia
habiles.

6. Toda publicacion realizada en redes sociales debe tener como fin difundir
informacion cultural, cientifica o civica, que sea de interés o utilidad para la
comunidad de las redes y de los beneficiarios de los programas a cargo del
FIDEGAR.
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7. No se publicara informacién relativa a Partidos Politicos, ni propaganda de
personas fisicas 0 morales que puedan obtener un beneficio politico o econdémico de
la publicacion.

8. La informacién contenida en las publicaciones de redes sociales debera ser veraz,
para lo cual se debera identificar la fuente origen de la informacién y que por su tipo
de organizacion (gob u org) o por el tipo de edicién de libros, periddicos o revistas, se
pueda desprender que es una fuente veraz.

9 La informacion de las publicaciones debe ser oportuna, esto es que la misma
pueda ser Util o de valor para los seguidores de las paginas sociales, al momento de
la publicacion.

10. Las publicaciones que se realicen en las redes sociales deben ser claras, esto es
que los datos publicados estén sintacticamente ordenados para dar un mensaje
univoco.

11. La informacién proporcionada debe de propiciar la integracion de la juventud a la
cultura de la Ciudad de México, del pais o cultura internacional.

12. Las publicaciones deben de resaltar los valores universalmente reconocidos.

13. Las publicaciones deben de acercar al publico seguidor a la ciencia, deportes,
cultura, respeto al medio ambiente, conciencia economica y social.

14. La informacién que se publique sera respecto a los acontecimientos mas
relevantes de la fecha correspondiente, dia internacional, nacional o mundial, frases
celebres, asi como informacién de acontecimientos histéricos relevantes de la fecha.

15. En el caso de dias internacionales, nacionales o mundiales, se solicitara a la
Direccién de Informatica la elaboracion de portada tematica.

16. La frase célebre debera publicarse entrecomillada, con la cita del autor de la
misma, indicando su profesién o actividad y su periodo de vida entre paréntesis, asi
como un saludo a los seguidores de la pagina, misma que debera estar publicada
antes de las 10:00 horas del dia de la fecha de su emision.

17. El tiempo estimado para el desarrollo del presente procedimiento es de 1 dia
habil, aproximadamente.
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' Regresa a la actividad 4.
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Descripcion Narrativa:
TUnidad Administrativa | N° Descripcion de la Actividad Tiempo |
Direccion de Atenciéne | 1 | Determina fecha de la publicacién e 30
Informacion instruye al personal de apoyo para que | minutos
busque la informacion correspondiente. |
Direccion de Atencione | 2 | Busca la informacién correspondiente y | 4 horas
Informacion turna a la Direccion de Atencion e
(personal de apoyo) Informacién para su visto bueno. |
|
¢Es confiable la fuente? .
NO | '
Direccion de Atencione | 3 | Instruye al personal de apoyo para que 20
Informacién consulte otra fuente confiable conforme | minutos |
‘ al criterio de operacién 8.
Regresa a la actividad 2.
| Si | ‘
‘ 4 | Analiza y revisa que cumpla con los 16
criterios del presente manual, asimismo, | minutos il
realiza una revision ortografica vy
analisis morfosintactico del texto. | ‘
| ¢La informacién cumple los criterios | |
del presente manual? '
NO
5 | Devuelve al personal de apoyo para que 15
realice adecuaciones. minutos
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_Unidad Administrativa | N° | Descripcion de la Actividad | Tiempo.
] SR—
6 | Otorga visto bueno y remite al personal 15 i
' de apoyo para su publicacion. minutos
Direccion de Atenciéne | 7 | Publica la informacién correspondiente 20
Informacion en las redes sociales del FIDEGAR. minutos
(personal de apoyo) |
‘ 8 | Da seguimiento a la publicacion y| 15
responde todos los comentarios ‘ minutos
| derivados de su publicacion. i
| |
9 |Informa al Director de Atencién e 15 |
, Informacion sobre el seguimiento de | minutos j
publicaciones.
r
Direccion de Atenciéne | 10 | Recibe informaciéon de seguimiento y 15
Informacién J archiva. minutos |
| Fin del procedimiento. |

'

Autorizo |

{ 7 2
—— > 3 >

»

p el ol

Rodolfo Jiménéz Hernandez

Director de Ate)a;'szn e Informacion
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Nombre del Procedimiento: Atencion a solicitudes de informacién de los programas
sociales a cargo del FIDEGAR.

Objetivo General: Supervisar y dirigir, la emision de respuestas, para la oportuna
atencion de beneficiarios de los programas sociales a cargo del FIDEGAR y publico
en general.

Normas y Criterios de Operacion:

1. De conformidad con el Contrato de Fideicomiso No. 2152-6 de fecha 21 de junio
de 2007, es facultad del Director General del FIDEGAR, proponer al Comité Técnico
los procedimientos administrativos necesarios para el cumplimiento y ejecucion de
los fines del Fideicomiso.

2. De acuerdo con el Dictamen de Estructura Organica 7/2008 del FIDEGAR, se cred
la plaza bajo la denominacion “Direccion de Atencion e Informacion”.

3. En el numeral 9 fracciones Ill y IV de las Reglas de Operacion del FIDEGAR,
publicadas en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 30 de julio de 2014, se
establece que es facultad del Director General formular programas de organizacion,
reorganizacion y/o modernizacion del Fideicomiso, asi como establecer los
procedimientos y métodos de trabajo para que las funciones se realicen de manera
articulada, congruente y eficaz.

4. El Manual de Administrativo del FIDEGAR sefiala que es funcién de la Direccion
de Atencion e Informacion, coordinar y asegurar la atencion personalizada, en la
emision de respuestas a las llamadas, correos electronicos y dudas publicadas en
paginas sociales digitales, de los ciudadanos y/o beneficiarios referentes a la
resolucion de dudas, quejas, denuncias, consultas y sugerencias correspondientes a
los programas sociales a cargo del FIDEGAR, y en su caso canalizarlos a las areas
correspondientes para su seguimiento.

5. Los medios por los que se reciben solicitudes de informacion son: correo
electronico, redes sociales y via llamada telefénica.

6. Las solicitudes de informacion que se reciben via correo electronico deberan de
atender lo siguiente:

a) Las respuestas se deben de emitir el mismo dia de su recepcion, de lunes a viernes, o
al dia siguiente habil
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b) Toda respuesta otorgada mediante correo electronico debera contar con la
informacion suficiente para que el solicitante pueda realizar sus tramites o resolver sus
dudas.

c) Las respuestas emitidas deben de ser congruentes con la informacién de que dispone
el FIDEGAR y a preguntas iguales, igual respuesta.

d) La respuesta debera ser formulada con informacién veraz, para lo cual se debera
identificar la fuente origen de la informacion de manera que no pueda ser cuestionada la
respuesta.

e) La respuesta se debe dar de manera oportuna, esto es que la misma por su contenido
sea util o de valor para el solicitante al momento de dar respuesta.

f) Las respuestas que se realicen deben ser claras, esto es, que los datos publicados
estén sintacticamente ordenados para dar un mensaje univoco.

g) La informacién proporcionada debe de propiciar la buena direccion de los
beneficiarios para que disfruten los beneficios del PREBU.

7. Las solicitudes de informacién que se reciben en redes sociales deberan de
atender lo siguiente:

a) Las respuestas se deben de emitir el mismo dia de la publicacion, de lunes a viernes,
o al dia siguiente habil, si se recibe después de las 20:00 horas.

b) Toda respuesta realizada en paginas sociales debe de dar la informacion suficiente al
usuario para realizar sus tramites o resolver sus dudas.

c) Las respuestas emitidas deben de ser congruentes con la informacién de que dispone
el FIDEGAR y a preguntas iguales, igual respuesta.

d) La respuesta debera ser formulada con informacién veraz, para lo cual se debera
identificar la fuente origen de la informaciéon de manera que no pueda ser cuestionada la
respuesta.

e) La respuesta se debe dar de manera oportuna, esto es que la misma por su contenido
sea Util o de valor para el usuario solicitante al momento de su emision.

f) Las respuestas que se realicen deben ser claras, esto es que los datos publicados
estén sintacticamente ordenados para dar un mensaje univoco.

g) La informacion proporcionada debe de propiciar la buena direccion de los
Beneficiarios para que disfruten los beneficios del PREBU.
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h) Las publicaciones deben de acercar al publico seguidor a las ciencias, deportes,
cultura, respeto al medio ambiente, conciencia econémica y social.

8. Las solicitudes de informacion que se reciben via telefénica deberan de atender lo
siguiente:

a) La atencion telefonica debe de ser cortés, afable, respetuosa, pronta y expedita.

b) Las respuestas se deben de emitir al momento de la recepcién de la llamada y a mas
tardar en dos dias, cuando se requiera informacion de otras areas.

c) Toda respuesta otorgada via telefébnica debera contar con la informacion suficiente
para que el solicitante pueda llevar sus tramites a una favorable conclusién o queden
resueltas sus dudas.

d) Las respuestas emitidas deben de ser congruentes con la informaciéon de que dispone
el FIDEGAR, esto es a preguntas iguales, igual respuesta.

e) La respuesta debera ser formulada con informacién veraz, para lo cual se debera
identificar la fuente origen de la informacién de manera que no pueda ser cuestionada la
respuesta.

f) La respuesta se debe dar de manera oportuna, esto es que la misma por su contenido
sea util o de valor para el solicitante.

g) Las respuestas que se realicen deben ser claras, esto es que los datos otorgados
estén sintacticamente ordenados para dar un mensaje univoco.

9. El tiempo estimado para el desarrollo del presente procedimiento es de 3 dias
habiles, aproximadamente.

Descripcion Narrativa:

Unidad Administrativa N° Descripcion de la Actividad Tiempo |
Direccion de Atencion e 1 Recibe solicitud de informacion. 15 |
Informacion minutos |
(personal de apoyo)
2 | Analiza y clasifica el requerimiento del 20
ciudadano. minutos

¢El requerimiento corresponde a los \
programas sociales a cargo del
FIDEGAR?
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_Unidad Administrativa | N° Descripcion de la Actividad Tiempo
NO |
. . - - |!

3 | Registra la solicitud realiza respuesta al | 15
ciudadano orientandolo para que realice = minutos
su peticion al area o dependencia
correspondiente.

Conecta con el fin del procedimiento.
Si ‘

4 ' Identifica la informacion del programa al 15
que corresponde. | minutos ‘

5 | Registra los datos proporcionados 25 |
dentro de una base de datos y los | minutos
analiza.

. ¢Los datos proporcionados permiten
identificar la inquietud del

solicitante?

NO

6 | Responde al ciudadano, haciéndole | 15
' saber cual es la informaciéon necesaria | minutos |
| para proporcionarle una respuesta ‘
' adecuada sobre la informacion que
' requiere. |
Regresa a la actividad 1. |
Sl |

7 | Consulta base de respuestas emitidas 15
por el Director de Atencidon e | minutos |
Informacion.
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Unidad Administrativa | N° Descripcion de la Actividad Tiempo |
1' ¢Requiere elaborar un proyecto | 2dias
nuevo de respuesta para atender la
peticiéon del usuario?
NO |
8 |Localiza informacién y emite la| 15
| respuesta correspondiente. | minutos
Continta en la actividad 14. 1
|
| Sl
9 | Busca informacion, elabora proyecto de 10
respuesta y lo propone a la Direccion de | minutos
Atencion e Informacion. |
|
Direccion de Atencione | 10 | Recibe proyecto de respuesta. | 15 :
Informacion ' minutos
¢Es correcto el proyecto de
respuesta?
|
'NO
11 | Devuelve el proyecto al personal de 15
' apoyo para que realice correcciones. minutos |
Regresa a la actividad 8.
sl | |
12 | Turna respuesta al personal de apoyo 20
para su envio al solicitante. minutos
Direccion de Atencione | 13 | Recibe visto bueno de respuesta y 20
Informacion envia al solicitante la informacion | minutos

(personal de apoyo)

requerida.

— j2de 14 ——



w CDMX

CIUDAD DE MEXICO

MANUAL ADMINISTRATIVO

FIDEICOMISO EDUCACION GARANTIZADA DEL DISTRITO

FEDERAL

_Unidad Administrativa | N° Descripcion de la-Actividad . Tiempo |
| 14 [Guarda la informacién generada y 15 |

proporciona un folio de atencion. minutos ‘

Fin del procedimiento. J

Autorizé-,

_,/' 5
7
74 7

v

R,odolfo Jlmé z Hernandez
Director de Atericion e Informacion
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VALIDACION DEL CONTENIDO
VALIDO
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Rbdolfo Jiménez Hernandez
Director de {\f_?ﬁcién e Informacion
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