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Objetivo 

Iden t i f i ca r  las  á reas  de  opor tun idad   a l  ana l iza r  e l  p roceso  y  e l  

mode lo  de  in fo rmac ión  ex is tente  y  p lantear  a l ternat ivas de 

so luc ión  para  o f recer  una  p ropuesta  para  la  mod i f icac ión  en  la  

ap l icac ión .  A l  f ina l iza r  ent regaremos a  la  Red Federa l  de  Serv ic io  

a  la  C iudadanía  (RFSC),  e l  nuevo d iseño  para  que se  haga  la  

so l ic i tud  fo rma l  a l  á rea  técn ica  de  la  Pres idenc ia  de  la  Repúb l ica ,  

y  se  pueda l levar  a  cabo  e l  desar ro l lo  e  imp lementac ión  de  las 

me jo ras  en la  herramienta .  Esto  t raerá  como consecuenc ia ,  que 

con  la  in fo rmac ión recabada  y  la  so luc ión  imp lementada  se 

puedan hacer  los manua les  que  permi tan  b r indar  la  capac i tac ión 

a  n ive l  técn ico y  de  usuar io  f ina l .  

 

Planteamiento del problema 

En la  Pres idenc ia  de  la  Repúb l ica  (PR) ,  concretamente  en  la  Red 

Federa l  de  Serv ic io  a  la  C iudadanía  (RFSC) se  a t iende  toda  la  

demanda c iudadana a  n ive l  nac iona l ,  inc luso  se  cuenta  con 

pet ic iones y /o  comenta r ios  a  n ive l  in te rnac iona l .  

De  acuerdo  a  lo  estab lec ido  en e l  Ar t ícu lo  8° Const i tuc iona l ,  la  

PR es tá  ob l igada a  dar  respuesta  a  todas  las  pet ic iones  que 

l leguen  por  cua lqu ie r  med io ;  s iempre  y  cuando es tén d i r ig idas  a l  

Pres idente  y  con respeto .  

La  RFSC,  cuenta  con  var ias  á reas  que  se  d iv iden  la  a tenc ión  de 

la  demanda c iudadana.  En  té rm inos  genera les ,  cuenta  con  un 

á rea  de  A tenc ión C iudadana (a tenc ión  persona l )  y  un  á rea  de 

Recepc ión (de pe t ic iones y  documentos) .  Ot ra  á rea es  la  de 

C las i f i cac ión  y  está  confo rmada por  los  ana l is tas,  qu ienes 

dete rm inan  s i  una pet ic ión  p rocede  o  no ,  de  acuerdo  a  lo  que  r ige 

e l  8° Const i tuc iona l .  

De  ah í ,  pasa  la  in fo rmac ión  a l  á rea  de  Val idac ión,  qu ienes 

ver i f i can  que  toda la  in fo rmac ión  sea  cor recta .  E l  paso  s igu ien te  
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es e l  á rea  de  Despacho,  qu ien f ina lmente  comunica  a  las 

Dependencias  que les  ha  s ido as ignado un nuevo  tu rno .  

Ahora ,  cuando las Dependenc ias  emi ten  sus  respuestas  en  d icho 

momento in te rv iene e l  á rea  de Segu im iento  qu ien  se  encarga  de 

actua l iza r  la  in fo rmac ión  p rop ia  de cada caso repor tado.  

Prec isamente  por  todo  lo  ante r io r ,  desde  hace  var ios  años  se  ha 

con tado  con  her ramientas  que  permi tan  ag i l i za r  e l  p roceso  y  en 

consecuenc ia  dar  respuesta  a  las  pet ic iones  que  p rocedan en  su 

a tenc ión ;  hac iendo de l  conoc im ien to  de  la  Dependencia  

cor respond ien te  e l  caso  que la  c iudadanía haya hecho  l legar .  

Por  la  d ive rs idad  de  las  pet ic iones  se  requ ie re  de  un c ie r to  n ive l  

de conocim iento  para que  los  ana l is tas  de  la  RFSC puedan tu rnar  

con  la  mayor  p rec is ión  pos ib le  a  la  Dependenc ia  adecuada,  e l  

caso en tu rno.  

La  c rec iente  demanda c iudadana,  y  e l  cada  vez mayor  uso  de  los 

medios  e lec t rón icos  como med io  de contac to  con la  RFSC (cor reo 

e lec t rón ico  y  pág ina  web),   han  ob l igado  a  mod i f i car  e l  esquema 

de operac ión admin is t ra t iva  para dar  una  me jo r  a tenc ión  y  un 

me jo r  se rv ic io .  Desde luego ,  además se rec iben  pet ic iones a  

t ravés  de  todos  los  med ios  convenc iona les:  a tenc ión persona l ,  

co r reo  pos ta l  y  recepc ión  de  documentos en s i t io .  

Den t ro  de  la  Pres idenc ia  de la  Repúbl ica ,  ac tua lmente se  cuenta 

con  un  S is tema de  Atenc ión  C iudadana CRM (admin is t rac ión 

basada en  la  re lac ión  con  los  c l ien tes)   que  permi te  dar  e l  

p roceso  a  todas  las  car tas  que  se  rec iben  y  con  un  módu lo  para 

consu l ta r  la  base  de datos “Mode lo  de In formac ión” .  

E l  módu lo  de l  “Mode lo  de In formac ión” ,  se  encuent ra 

parc ia lmente desar ro l lado  y  por  lo  m ismo,  no  permi te  obtener  

todos  los  da tos con la  opor tun idad y  rap idez necesar ia .  Por  lo  

m ismo no  se ha  l ibe rado  su  uso para e l  persona l  operat ivo  y  en 

su momento será necesar io  b r indar  la  capac i tac ión respect iva .  
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Der ivado de  lo  expuesto ,  es  necesar io  d iseñar  las  me jo ras  a  la  

her ramien ta  en  forma in tegra l  que  permi ta  a  la  RFSC con ta r  con 

una  ap l icac ión  que  responda a  todas  sus  neces idades en  mater ia  

de l  p rocesamien to  de  la  in fo rmación ,  aprovechando todos  los 

medios  de  captac ión  ex is tentes .  Que le  permi ta  con  la  mayor 

ag i l idad  pos ib le ,  tu rnar  a  las  Dependencias  y  as í  dar  la  respuesta  

opor tuna  a  la  c iudadanía.  

Que le  permi ta  consu l ta r  la  in formac ión  por  d ive rsos  parámet ros,  

para dar le  la  a tenc ión  persona l  o  te le fón icamente a l  púb l ico  que 

as í  lo  demande;  que  permi ta  p rocesar  todas  las respuestas que 

envían  las  Dependencias  a  los  tu rnos  que  les  fueron  env iados  y 

dar le  e l  segu im iento  respec t ivo  a  cada caso .  Por  e l lo ,  se  

rea l iza rá  la  rev is ión  de  la  ap l icac ión  actua l  con  e l  p ropós i to  de 

documentar  lo  que sea necesar io  y  sobretodo  de  generar  e l  

l i s tado  de  las  me jo ras  per t inen tes  para  la  ap l icac ión  y  que  s i rvan 

para  e l  desar ro l lo  de  las  mismas,  con  e l  p ropós i to  de  conformar 

una mejo r  her ramienta .  

 

Resultados Esperados 

Ana l iza r  e l  p roceso  y  e l  mode lo  de  in fo rmación  ex is tentes  que 

permi ta  ident i f i car  sus  deb i l idades para poder co r reg i r las  en la  

p ropuesta  de l  nuevo  s is tema.  

Ent regar  las  me joras  a  la  her ramien ta  actua l  que  permi ta  con ta r  

con  una ap l icac ión  que responda a las  neces idades en  mater ia  de 

p rocesamiento  de da tos  y  una  mayor  ag i l idad  en la  d ispon ib i l idad 

de la  in fo rmac ión para la  toma de dec is iones  que permi tan  dar  

respuesta  opor tuna  a  la  c iudadanía .  

 


