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1. Introducción 

El presente manual se elaboró considerando la importancia de definir y estandarizar los 

criterios y procedimientos del Área de Recepción, con el objetivo de articular las 

funciones con el qué hacer institucional para el logro eficiente y eficaz de los objetivos 

establecidos, y de esta manera contribuir a los resultados institucionales que tienen la 

finalidad de provocar un impacto positivo en la modernización del sector justicia 

guatemalteco; además, para dar cumplimiento a lo estipulado por el Sistema Nacional 

de Control Interno Gubernamental (SINACIG) y Ley de Acceso a la Información Pública. 

El documento se elaboró bajo el esquema que requiere la metodología vigente de la 

Secretaría Ejecutiva de la Instancia Coordinadora de la Modernización del Sector Justicia 

(SEICMSJ). 

2. Objetivo general 

Ser un instrumento técnico administrativo de orientación para el usuario, de utilidad en la 

gestión interna de la Secretaría y el correcto desarrollo de las funciones del Área de 

Recepción.  

3. Objetivos específicos 

a) Identificar y describir la secuencia lógica y ordenada de cada una de las actividades 

que se realizan en el Área de Recepción, para el adecuado y oportuno desarrollo de 

las funciones a cargo. 

b) Normar las actividades básicas que se desempeñan en el Área de Recepción. 

c) Delimitar las funciones y responsabilidades de los trabajadores que intervienen en 

cada uno de los procesos que se desarrollan en el Área de Recepción, de 

conformidad con la normativa aplicable.  
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4. Alcance 

El presente manual es de observancia y aplicación obligatoria para la Secretaria 

Recepcionista, asimismo, para los trabajadores involucrados en los procedimientos, 

quienes deberán observar las normas y lineamientos establecidos. 

5. Listado de acrónimos y siglas 

CGC Contraloría General de Cuentas 

CAJ Centro de Administración de Justicia 

ICMSJ Instancia Coordinadora de la Modernización del Sector Justicia 

PREVI Programa Prevención de la Violencia y el Delito contra Mujeres, Niñez y                

Adolescencia en Guatemala 

SEICMSJ Secretaría Ejecutiva de la Instancia Coordinadora de la Modernización 

del Sector Justicia 

 

6. Base legal 

 Constitución Política de la República de Guatemala. 

 Decreto Número 89-98, del Congreso de la República de Guatemala, reconocimiento 

de la personalidad jurídica de la Secretaría Ejecutiva de la Instancia de Coordinación 

de la Modernización del Sector Justicia. 

 Decreto Número 9-2019, del Congreso de la República de Guatemala, Reformas al 

Decreto Número 89-98. 

 Carta de Intención de la Instancia de Coordinación de la Modernización del Sector 

Justicia, de fecha veinticinco de septiembre de mil novecientos noventa y siete 

(25/09/1997). 

 Convenio Interinstitucional para la creación de la Secretaría Ejecutiva de la Instancia 

Coordinadora de la Modernización del Sector Justicia, de fecha veintiséis de mayo de 

mil novecientos noventa y ocho (26/05/1998). 
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 Acuerdo Número A-028-2021 de la Contraloría General de Cuentas, Sistema 

Nacional de Control Interno Gubernamental (SINACIG).  

7. Normas 

a) La correspondencia oficial que se dirija a la Secretaría Ejecutiva de la ICMSJ, se 

recibirá de lunes a viernes en horario de 8:00 horas a 16:00 horas. 

b) La Secretaria Recepcionista debe llevar un libro de conocimiento para control de la 

fecha y hora de recepción y entrega de correspondencia. 

c) La Secretaria Recepcionista debe trasladar la correspondencia a la Unidad y/o 

Programa que corresponda, en el momento oportuno. 

d) La Secretaria Recepcionista debe verificar que los documentos estén completos, que 

correspondan a lo anunciado y sean competencia de la Secretaría. 

e) Las comunicaciones se pueden recibir a través de diferentes medios: personales, de 

mensajería, correo tradicional, correo electrónico o vía telefónica. 

f) Todo visitante debe permanecer en la sala de espera del Área de Recepción, por 

ningún motivo debe ingresar a las oficinas si no se ha notificada la autorización. 

g) Los casos no previstos en el presente manual serán resueltos en su orden por la 

Dirección General o Secretaría Ejecutiva. 

  



 

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS 
DE RECEPCIÓN 

Código: DG-R-01 

Versión: 1 

Página 4 de 17 

 

 

 

8. Procedimientos 

8.1. Procedimiento para atención de planta telefónica 

Actividades Responsables 

No. Descripción Puesto Área 

1 Atiende el ingreso de llamada a la planta 
telefónica. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

2 Solicita información con el objetivo de 
establecer a qué área comunicar. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

3 Informa que será comunicado al área 
correspondiente. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

4 Canaliza la llamada al área establecida y 
espera a ser atendida. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

4.1 Responde el empleado receptor de la 
llamada, remite la información 
proporcionada por el usuario para 
conocimiento y transfiere llamada. Fin del 
procedimiento. 

4.2 No responde el empleado receptor de la 
llamada, retoma la llamada con el usuario 
informando el motivo de la espera. 
Continúa en paso 5. 

5 Pregunta si desea esperar, llamar en otra 
oportunidad o que la persona responsable 
en atender le devuelva la llamada. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

6 Informa por medio de correo electrónico o 
verbalmente que tiene una llamada 
pendiente. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

Fin del procedimiento 

 

  



 

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS 
DE RECEPCIÓN 

Código: DG-R-01 

Versión: 1 

Página 5 de 17 

 

 

 

8.1.1. Flujograma del procedimiento para atención de planta telefónica Procedimiento para mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipos de cómputo

Secretaria Recepcionista

Fa
se

Inicio

Atiende el ingreso de llamada a la 

planta telefónica

Solicita información con el objet ivo 

de establecer a qué área comunicar

Informa que será comunicado al 

área correspondiente

Canaliza la llamada al área 

establecida y espera a ser atendida

1

2

3

4

Fin

Remite la información 

proporcionada por el usuario para 

conocimiento y transf iere llamada

4.1

Pregunta si desea esperar, llamar 

en otra oportunidad o que la 

persona responsable en atender le 

devuelva la llamada

5

Retoma la llamada con el usuario 

informando el motivo de la espera

4.2

¿Es atendida?

Informa por medio de correo 

electrónico o verbalmente que t iene 

una llamada pendiente

6

Si No

A

A
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8.2. Procedimiento para recepción, registro y distribución de documentos 

Actividades Responsables 

No. Descripción Puesto Área 

1 Recibe la correspondencia. Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

2 Verifica la información siguiente: 

• Destinatario, determinando que labore 
para la Secretaría Ejecutiva de la 
ICMSJ. 

• fecha del documento 
• número de documentos a recibir 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

2.1 Si el documento no cuenta con 
información congruente, rechaza la 
documentación. Fin del procedimiento. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

2.2 Si el documento cuenta con información 
congruente, sella el documento original y 
copia, consignando fecha y hora de 
recepción, firma y nombre. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

3 Coloca en el documento original el 
número correlativo según el libro de 
conocimiento. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

4 Registra en el libro de conocimiento los 
datos del remitente, número de 
referencia, si tiene, breve explicación del 
asunto del documento y destinatario. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

5 Escanea la documentación recibida y 
almacena en las carpetas digitales, 
identificando el documento con el 
correlativo registrado en el libro de 
conocimiento. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

6 Distribuye los documentos al empleado 
destinatario y requiere que el empleado 
coloque firma, fecha y hora de recibido. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 
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Actividades Responsables 

No. Descripción Puesto Área 

7 Ingresa a bitácora digital la información 
del documento. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

Fin del procedimiento 
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8.2.1. Flujograma del procedimiento para la recepción, registro y distribución de 
documentos Procedimiento para mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipos de cómputo

Secretaria Recepcionista

Fa
se

Inicio

Recibe la correspondencia

Verifica la información 

Coloca en el documento original el 

número correlativo según el libro de 

conocimiento

Registra en el libro de conocimiento 

los datos del remitente, número de 

referencia, si tiene, breve 

explicación del asunto del 

documento y destinatario

1

2

3

4

Fin

Rechaza la documentación

2.1

Escanea la documentación recibida 

y almacena en las carpetas 

digitales, identificando el documento 

con el correlativo registrado en el 

libro de conocimiento

5

Sella el documento original y copia, 

consignando fecha y hora de 

recepción, firma y nombre

2.2

¿Es correcta?

Distribuye los documentos al 

empleado destinatario y requiere 

que el empleado coloque firma, 

fecha y hora de recibido

6

No Si

A

A

Ingresa a bitácora digital la 

información del documento

7
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8.3. Procedimiento para administración del uso del salón de reuniones 

Actividades Responsables 

No. Descripción Puesto Área 

1 Realiza solicitud de uso de salón de 
reuniones por medio de correo 
electrónico, documento o verbalmente. 

Solicitante 
Secretaría 

Ejecutiva de la 
ICMSJ 

2 Recibe solicitud de uso de salón de 
reuniones. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

3 Verifica el calendario para la 
disponibilidad del salón de reuniones. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

3.1 Informa al solicitante que el salón de 
reuniones no está disponible. Fin del 
procedimiento. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

3.2 Informa al solicitante la disponibilidad del 
salón de reuniones, solicita cantidad de 
participantes, tema de reunión y horario 
previsto de inicio y finalización de la 
reunión. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

4 Ingresa los datos de la reunión en el 
archivo digital para llevar el control de las 
reservaciones del salón de reuniones. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

5 Informa a las áreas correspondientes para 
conocimiento de la reservación y se 
proceda prestar el apoyo logístico. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

Fin del procedimiento 
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8.3.1. Flujograma sobre administración del uso del salón de reuniones  Procedimiento para mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipos de cómputo

Secretaria Recepcionista

Fa
se

Inicio

Realiza solicitud de uso de salón de 

reuniones por medio de correo 

electrónico, documento o 

verbalmente

Recibe solicitud de uso de salón de 

reuniones

Verifica el calendario para la 

disponibilidad del salón de 

reuniones

Ingresa los datos de la reunión en el 

archivo digital para llevar el control 

de las reservaciones del salón de 

reuniones

1

2

3

4

Fin

Informa al solicitante que el salón de 

reuniones no está disponible

3.1

Informa a las áreas 

correspondientes para conocimiento 

de la reservación y se proceda 

prestar el apoyo logíst ico

5

Informa al solicitante la 

disponibilidad del salón de 

reuniones, solicita cantidad de 

participantes, tema de reunión y 

horario previsto de inicio y 

finalización de la reunión

3.2

¿Está disponible?No Si

A

A
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8.4. Procedimiento para coordinar la distribución y recolección de documentos 
por medio de mensajería 

Actividades Responsables 

No. Descripción Puesto Área 

1 Solicita el envío de documentación o se 
gestione la recolección de 
documentación. 

Solicitante 
Secretaría 

Ejecutiva de la 
ICMSJ 

2 Recibe el documento y verifica que 
contenga copia y este foliado (cuando 
aplique). 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

3 Coordina con el Área de Servicios 
Generales el horario y personal 
designado con el que se realizará la 
gestión. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

4 Recibe la información sobre el horario y 
personal designado a cubrir la ruta.  

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

5 Entrega documento original y copia, o 
proporciona indicaciones del documento 
que debe recoger. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

6 Recibe copia del documento entregado o 
documento original recibido. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

7 Revisa que el documento esté completo. Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

8 Escanea documento e ingresa a bitácora 
digital la información del documento.  

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

9 Entrega el documento al solicitante. Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

Fin del procedimiento 
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8.4.1. Flujograma del procedimiento para coordinar la distribución y recolección 
de documentos por medio de mensajería Procedimiento para mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipos de cómputo

Secretaria RecepcionistaSolicitante

Fa
se

Inicio

Solicita el envío de 

documentación o se 

gestione la recolección 

de documentación

Recibe el documento y 

verifica que contenga 

copia y este foliado 

(cuando aplique

Coordina con el Área de 

Servicios Generales el 

horario y personal 

designado con el que se 

realizará la gestión

Recibe la información 

sobre el horario y 

personal designado a 

cubrir la ruta

1 2

3

4

Fin

Entrega documento 

original y copia, o 

proporciona indicaciones 

del documento que debe 

recoger

5

Recibe copia del 

documento entregado o 

documento original 

recibido

6

Revisa que el 

documento esté 

completo

7

Escanea documento e 

ingresa a bitácora digital 

la información del 

documento

8

Entrega el documento al 

solicitante

9
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8.5. Procedimiento para atención al público 

Actividades Responsables 

No. Descripción Puesto Área 

1 Recibe información de la persona 
visitante. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

2 Recibe al visitante con un cordial saludo. Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

3 Requiere información del propósito de la 
visita.  

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

4 Atiende la solicitud realizada e indica 
como continuar. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

5 Procede a informar al área respectiva 
acerca de la visita. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección 
General 

Fin del procedimiento 
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8.5.1. Flujograma del procedimiento para atención al público Procedimiento para mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipos de cómputo

Secretaria Recepcionista

Fa
se

Inicio

Recibe información 

de la  persona 

visitante

Recibe a l visitante 

con un cordial sa ludo

Requiere información 

del propósito de la 

visita

Atiende la solicitud 

real izada e indica 

como continuar

1

2

3

4

Fin

Procede a informar 

al área respectiva 

acerca de la visita

5
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8.6. Procedimiento para envío de correspondencia a los Centros de 
Administración de Justicia (CAJ)  

Actividades Responsables 

No. Descripción Puesto Área 

1 Solicita de forma verbal o escrita guía 
para envío de correspondencia a los CAJ. 

Solicitante 
Secretaría Ejecutiva 

de la ICMSJ 

2 Llena los datos de la guía. Secretaria 
Recepcionista 

Dirección General 

3 Llama a la empresa de mensajería para 
recolección de la correspondencia.  

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección General 

4 Entrega a la empresa de mensajería la 
correspondencia. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección General 

5 Verifica por medio de llamada telefónica o 
correo electrónico con el personal del CAJ 
si recibieron la correspondencia. 

Secretaria 
Recepcionista 

Dirección General 

Fin del procedimiento 
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8.6.1. Flujograma del procedimiento para envío de correspondencia a los Centros 
de Administración de Justicia (CAJ)  Procedimiento para mantenimiento preventivo y/o correctivo de equipos de cómputo

Secretaria RecepcionistaSolicitante

Fa
se

Inicio

Solicita de forma verbal 

o escrita guía para envío 

de correspondencia a 

los CAJ

Llena los datos de la 

guía

Llama a la empresa de 

mensajería para 

recolección de la 

correspondencia

Entrega a la empresa de 

mensajería la 

correspondencia

1 2

3

4

Fin

Verifica por me dio de 

llama da telefónica o correo 

electrónico con el persona l 

del CAJ si recib ieron la 

correspo ndencia

5
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Control de cambios 

Documento 
de respaldo 

Fecha de 
aprobación 

Descripción del cambio 

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

   

 


