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CAPÍTULO 1 
 

1. Introducción 

En la  actua l idad e l  derecho  de l  acceso  a  la  in fo rmac ión ha 

invo lucrado  de  una  forma exponenc ia l  a  la  c iudadanía  en  los 

medios  de  comun icac ión  hac iendo  que  las  demandas para  la  

Pres idenc ia  de  la  Repúbl ica  sean  más constantes  por  estos 

medios .  Por  ta l  mot ivo  la  Red Federa l  de  Serv ic io  a  la  C iudadanía 

(RFSC) p ro tagon iza  un  pape l  muy impor tan te  para  la  p res tac ión 

de es tos  serv ic ios.  Por  lo  tanto ,  es  impor tan te  que esta  

dependenc ia  inc remente sus esfuerzos en  o f recer  la  mayor 

ca l idad y  a tenc ión  en e l  se rv ic io  a  los  c iudadanos y  ub icar los 

como c l ientes .  Para  e l lo  ex is ten  d ive rsas her ramien tas  que 

permi ten  hacer  e f ic ien tes  los  p rocesos  in te rnos  en  todos  los 

n ive les.  Ta les  her ramien tas  como e l  In te rnet ,  e l  co rreo 

e lec t rón ico  y  la  pág ina  de l  Por ta l  de  Atenc ión  C iudadana,  as í  

como e l  s is tema cen t ra l  de l  p roceso  e l  CRM (Admin is t rac ión 

basada en  la  re lac ión  con  los  c l ientes) ,  han  logrado importantes 

avances  para  b r indar  un  me jo r  se rvic io  y  sobre  todo  opt im izar  e l  

t iempo de  respuesta ,  s iendo  es ta ,  con  in fo rmac ión mucho más 

espec í f i ca  y  d i recta .  Con  e l  p ropós i to  de  o r ienta r  más ráp ido  a  la  

C iudadanía .   

En  México,  las  so luc iones  CRM,  se  han  ven ido  desar ro l lando 

desde  hace  no  más de  10  años .  En  con t rapar te ,  e l  p r inc ipa l  facto r  

de  f racaso  a l  imp lementa r  este  t ipo  de  so luc iones   rad ica 

p r imord ia lmente  en la  ac t i tud asumida  por  los  emp leados y  su 

res is tenc ia  a l  cambio .   

Las  o f ic inas  de l  gob ie rno  federa l ,  poseen  un  ro l  impor tante  en  e l  

se rv ic io  a l  c iudadano,  ya  que e l las son las  facu l tadas para 

p roporc ionar le  d ive rsos  serv ic ios,  la  más importan te  para  e l  
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desar ro l lo  de  esta  tes is ,  es  la  RFSC de  la  Pres idencia  de  la  

Repúb l ica .   

Esta  á rea  está  a  cargo  de  rec ib i r  todas  las  demandas de  la  

c iudadanía,  ya sea  por  escr i to  como a tenc ión  d i recta  a l  púb l ico ,  

por  co r reo  pos ta l ,  co r reo  e lect rón ico ,  med iante  la  pág ina  W eb;  y  

ahora  tamb ién  por  med io  de las  redes  soc ia les ,  fenómeno que  ha 

generado  e l  cons idera r lo  como un  nuevo  med io  de  captac ión  para 

la  RFSC,  con  la  cons igu ien te  adecuac ión  y  adaptac ión  tan to  en  e l  

p roceso  de  in ic io  como en  la  p rop ia  her ramienta .   

Una  vez rec ib ida  la  comun icac ión  de  la  c iudadanía,  se  p rocede a 

ver i f i ca r  su  va l idez (que sea en  fo rma respe tuosa,  d i r ig ida  a l  

Pres idente  de  la  Repúb l ica  y  que  con tenga  los  datos  genera les 

de la  persona)  así  como e l  t ipo de demanda c iudadana a  la  que 

per tenece,  con  sus  respect ivos comenta r ios,  fe l i c i tac iones,  

que jas,  denuncias ,  e tc . ,  que  en  la  mayor ía  de  los casos  hacen 

re fe renc ia  a  pe t ic iones de toda  índo le .   

Cuando es tá  c las i f i cada  la  comun icac ión ,  se  emi te  la  respuesta  

d i rec ta  a  la  c iudadanía  (en  e l  caso de  comenta r ios,  fe l i c i tac iones 

y  pe t ic iones  muy espec í f i cas  que  so lo  requ ie ren  de  o r ientac ión)  o  

se  e labora  además la  respuesta  para  tu rnar  e l  asunto  a  la  

Dependencia  respect iva .  

Ante r io rmente  den t ro  de l  s is tema CRM,  la  respuesta  a l  c iudadano 

e ra  un  poco  más lenta ,  esto  por  d ive rsos  mot ivos ,  desde  la  p rop ia  

her ramien ta  con la  que  se  contaba  as í  como los  fac to res 

humanos a  lo  la rgo  de  todo  e l  p roceso.  Desde luego  un serv ic io  

con  o t ras  carac te r ís t i cas  que  no  e ran  las  más adecuadas y  no se 

con taba  con  todas las  her ramientas  in fo rmát icas  necesar ias,  para 

su recepción y  e l  mane jo  más óp t imo.   

La a l ta  demanda c iudadana,  debe t raer  como consecuencia  para 

e l  gob ie rno ,  e l  cambia r  su  f i losof ía  con  e l  c iudadano,  es dec i r ,  

debe  atender lo  como un  “c l ien te ”  en  e l  más est r ic to  sent ido  de 
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conocer  cuá les  son  sus inqu ie tudes  y  sus neces idades para  poder 

b r indar le  un  mejo r  se rv ic io .  A l  t ra ta r lo  de  es ta  manera  y 

rev isando los  p rocesos  in te rnos,  todo  esto  con l leva  a  tener  

ob je t ivos  más c la ros  hac ia  la  a tenc ión y  e l  se rv ic io  que se  b r inda,  

s iempre  con  e l  p ropósi to  de  inc rementa r  la  ca l idad  y  t iempos de 

respuesta .  

Es  por  e l lo  que  e l  CRM es tá  adqu i r iendo  un  nuevo  s ign i f icado 

para  la  RFSC,  enfocándose  en  la  ca l idad  en  e l  se rv ic io  que 

o to rga  a  sus  c iudadanos,  dando una  mejo r  respuesta ,  en  genera l  

un me jo r  c l ima de conf ianza ent re  los hab i tan tes y  e l  gob ie rno.  

E l  CRM es  una  nueva  her ramien ta  poderosa  que  permi te  

admin is t ra r  la  a tenc ión  c iudadana y su  ges t ión ,  as í  como 

con t ro la r  los requer im ientos  de  los c iudadanos,  que jas,  p roveer 

in fo rmac ión  y  fac i l i ta r  t rámi tes.  

 

1.1Antecedentes  

En la  Pres idenc ia  de  la  Repúb l ica ,  concre tamente  en la  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 ternac iona l .  De 

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

Pres idenc ia  de  la  Repúb l ica   está  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 estén d i r ig idas  a l  Pres idente  y  con  respe to .  

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

la  demanda c iudadana.  La  fo rma de  a tenc ión  que  se br inda  y  los 

p rocesos  se exp l ican  a  deta l le  en e l  apar tado  “1.3.1  Proceso ” .  

Deb ido  a  todo  lo  que  imp l ica  a tender  la  demanda c iudadana,  

desde  hace  var ios  años  se  ha con tado  con  her ramien tas  que 

permi tan  ag i l i za r  e l  p roceso  y  en  consecuenc ia  dar  respuesta  a  

las  pe t ic iones que p rocedan en su  a tenc ión;  hac iendo  de l  

conoc im iento  de la  Dependencia  cor respond iente  e l  caso que  la  
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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 conoc im iento  para  que  los 

ana l is tas  de  la  RFSC puedan turnar  con la  mayor  p rec is ión 

pos ib le  a  la  Dependenc ia  adecuada,  e l  caso  en  tu rno .  

Dent 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 que permi te  dar  e l  

segu im iento  a  todas  las  car tas  que se  rec iben  y  con un  módulo  

para  consu l ta r  la  base  de da tos ,  e l  cua l  es  l lamado “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 .  

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  las  necesidades en  mater ia  

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

medios  de  captac ión  (med ios  por  los  que  los  c iudadanos ent regan 

sus  pe t ic iones) ,  lo  cua l  permi t i rá  una  mayor  ag i l idad para  a tender 

las  so l ic i tudes ,  turnar  a  las  Dependencias  para  que estas  logren 

dar  respuesta  opor tuna a  la  C iudadanía  y  permi t i r  consu l ta r  la  

in fo rmac ión  por  d ive rsos  parámetros,  para  dar le  la  a tenc ión 

persona l  o  te le fón ica  a l  púb l ico  que as í  lo  demande;  permi t i rá  

p rocesar  todas  las  respuestas  que envían  las Dependencias  a  los 

tu rnos  que les  fueron  env iados  y  dar le  e l  segu imien to  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 ,  sobretodo  generar  

e l  d iseño  con  las  me jo ras  per t inentes  que  serv i rá  para  e l  

desar ro l lo  de las  m ismas.  
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1.2 CRM 

CRM por sus  s ig las  en  ing lés  Customer Re la t ionsh ip  Management   

(admin is t rac ión  basada en  la  re lac ión  con  los  c l ien tes) ,  es  un 

enfoque  que  permi te  a  la  o rgan izac ión  cent ra r  su  a tenc ión  en  e l  

c l iente  para  in te ractuar  más e fect ivamente  con  é l ,  ident i f ica r  su 

impor tanc ia ,  re tener lo  en  la  o rgan izac ión  y  ev i ta r  que  se  vaya 

con  la  competencia ,   en tend iéndose por  o rgan izac ión,  ya  sea  de l  

secto r  púb l ico  o  in ic ia t iva  p r ivada .  Según var ios  estud ios,  hay 

una  tendenc ia  c rec ien te  ent re  las o f ic inas  púb l icas de  gob ie rno 

para t ra ta r  a  los c iudadanos como los negoc ios  a  los  c l ientes .  

 

Conceptos impor tan tes de  CRM: 

El  concepto  de  CRM en  s í  no es tá  re lac ionado d i rectamente  con 

tecno logía .   CRM es  una f i losof ía  co rpora t iva  en la  que se  busca 

entender  y  ant ic ipar  las  neces idades de  los c l ien tes  ex is tentes  y 

tamb ién  de los po tenc ia les,  que  actua lmente  se  apoya en 

so luc iones  tecno lóg icas  que fac i l i tan su  ap l icac ión ,  desar ro l lo  y 

aprovechamien to  

CRM es  una  es t ra teg ia  de  negoc ios cent rada  en  e l  c l ien te ,  no  es 

un  sof tware.  Tampoco podemos cons idera r  que  CRM sea una 

tendencia  que  resu l tó  de  las empresas.  Lo  que  es nuevo  es  toda 

la  tecno logía  que  permi te  hacer  lo  que  an te r io rmente se  hac ía  en 

las  t iendas  de  bar r io .   E l  dueño  ten ía  pocos  c l ientes  y  suf ic iente  

memor ia  para  saber  qué  le  gustaba a  cada  c l iente .   Lo que  hace 

la  tecno logía  es  permi t i rnos regresar  a  ese  t ipo de modelo .  

No  ser ía  pos ib le  pensar  en  un  CRM s in  un  s is tema capaz de 

t raba ja r  con  grandes can t idades  de  da tos,  as í  como proporc ionar  

técn icas  de  t ra tamien to  de  da tos  para  su  poste r io r  aná l is is .  Por  

este  mot ivo ,  es  necesar io  e l  uso  de  tecno logías  in formát icas  que 

lo  pos ib i l i ten.  
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1.2.1 Objetivos del CRM 

La f ina l idad  que  pers igue  e l  CRM es  maxim izar  los  benef ic ios,  y 

de ah í  rad ica  su in te rés  para  la  incorporac ión  en  e l  mundo de  los 

negoc ios  y  e l  gob ie rno,  e l  p r inc ipa l  benef ic io  que  obt iene  es la  

ag i l idad  en  la  respuesta .  Para  consegu i r  es ta  meta  es  p rec iso 

tener  en  cuen ta las  s igu ientes  cons iderac iones:  

Mayor  conoc im ien to  de  los  c iudadanos y  personal izac ión de l  

t ra to ,  incorporando  un  s is tema CRM se  permi te  iden t i f i ca r  y 

conocer  a  los  c iudadanos,  y  por  tan to  persona l iza r  con  un  mayor 

n ive l  de  deta l le   e l  t ra to  rec ib ido.  E l  CRM d ispone de  una  gran 

can t idad  de datos  sobre  los c iudadanos que  podr ían  ser  

u t i l i zados para categor iza r .  

Un  s is tema CRM mant iene  toda  la  in fo rmac ión  de  un  c iudadano 

cen t ra l i zada ,  ev i tando  as í  pos ib les  incoherenc ias  o  da tos  no 

actua l izados.  De  esta  manera ,  pos ib i l i ta  acceder  un i fo rmemente  a  

la  in formac ión  de un  c iudadano por  par te  de  cua lqu ie r  usuar io  

auto r izado de la  RFSC,  a tend iendo a  los d is t in tos ro les.   

Un  c iudadano responde en cada momento a  un  per f i l  concreto  a  

lo  la rgo  de  su  estanc ia  en  la  base  de datos .  Además d icho  per f i l  

puede  exper imenta r  cambios  (mutac iones) ,  es  dec i r ,  e l  c iudadano 

depend iendo  de  su  ac tuac ión  podrá  adop ta r  un  per f i l  d is t in to  a l  

actua l .  Es te  es  un  compor tamiento  muy normal  dent ro  de  un 

CRM. 

 

1.2.2 Problemas del CRM 

Para  que  un  s is tema CRM func ione  s in  p rob lemas es  necesar io  

rea l iza r  un  d iseño  p rev io  de  la  es t ra teg ia  de  re lac ión  con  los 

c iudadanos.  

Por  e l lo ,  antes  de  imp lan ta r  e l  s is tema debemos tener  c la ro  la  

homogene izac ión en  cuanto  se  creen  fami l ias  de serv ic ios  de 
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compor tamiento  s imi la r  po r  sus ca racte r ís t i cas de  va lo r  y 

func iona l idad .  

Es  impor tan te  es tab lecer  los  d is t in tos  per f i les  de  demandas 

c iudadanas  que  puedan  ex is t i r  y  as í  poder  estab lecer   ob je t ivos 

de  sa t is facc ión razonab les.  

 

1.2.3 Factores clave y beneficios del CRM en Gobier no

Inves t igac iones  rea l izadas ind ican  que  los  gob ie rnos  de  

d i fe ren tes  pa íses es tán  t raba jando ac t ivamente  para  logra r  una 

re lac ión  e fec t iva  con  los  c iudadanos.  Aunque  CRM es un 

concep to  de l  que  poco  se sabe en  e l  secto r  púb l ico ,  este  

concep to  podr ía  ayudar  en  fo rma s ign i f i ca t iva  a l  logro  de  una 

re lac ión  e fect iva  y  e f ic ien te ,  que  perm i ta  un  se rv ic io  

persona l izado  a l  c iudadano .

conoc im iento  y  exper ienc ia  a l  respec to ,  las  ins t i tuc iones 

gubernamenta les,  se  han o lv idado  de inves t iga r  lo  que rea lmente  

e l  c l ien te  qu ie re ,  neces i ta ,  y  qué

serv ic io  p re f ie re .  

Se  menc ionan  4  pasos  p

imp lementac ión de  CRM,  la  f igu ra  1 .2 .3 .1 ,  rep resenta  los pasos a  

segu i r .   

 

Figura 1 .2 .3 .1  Pasos  de éx i to  en la  implementac ión  de  CRM

 

Es impor tan te  des tacar ,  que  e l  p r imer  paso  para  imp lementar  

CRM con  éx i to ,  es  que  se  deben  
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compor tamiento  s imi la r  po r  sus ca racte r ís t i cas de  va lo r  y 

Es  impor tan te  es tab lecer  los  d is t in tos  per f i les  de  demandas 

uedan  ex is t i r  y  as í  poder  estab lecer   ob je t ivos 

de  sa t is facc ión razonab les.   

1.2.3 Factores clave y beneficios del CRM en Gobier no  

rea l i zadas ind ican  que  los  gob ie rnos  de  

d i fe ren tes  pa íses es tán  t raba jando ac t ivamente  para  logra r  una 

re lac ión  e fec t iva  con  los  c iudadanos.  Aunque  CRM es un 

concep to  de l  que  poco  se sabe en  e l  secto r  púb l ico ,  este  

concep to  podr ía  ayudar  en  fo rma s ign i f i ca t iva  a l  logro  de  una 

re lac ión  e fect iva  y  e f ic ien te ,  que  perm i ta  un  se rv ic io  

persona l izado  a l  c iudadano .  S in  embargo,  en su carenc ia  de 

conoc im iento  y  exper ienc ia  a l  respec to ,  las  ins t i tuc iones 

gubernamenta les,  se  han o lv idado  de inves t iga r  lo  que rea lmente  

c l ien te  qu ie re ,  neces i ta ,  y  qué  med ios  de  d is t r ibuc ión  de 

Se  menc ionan  4  pasos  para  a lcanzar  e l  éx i to  en  una 

imp lementac ión de  CRM,  la  f igu ra  1 .2 .3 .1 ,  rep resenta  los pasos a  

Figura 1 .2 .3 .1  Pasos  de éx i to  en la  implementac ión  de  CRM

Es impor tan te  des tacar ,  que  e l  p r imer  paso  para  imp lementar  

CRM con  éx i to ,  es  que  se  deben  invo lucra r  los  a l tos  geren tes,
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para  que  con  su l ide razgo,  asuman e l  ro l  de  mot ivadores e  

impu lsores  de  la  nueva tecno logía  a  implementa r .  

Aunado a  lo  an te r io r ,  los  componentes  de l  CRM que permi ten  una 

in te racc ión  in te l igente  son  e l  conoc imiento  de  manera  p ro funda 

de l  c l ien te ,  y  los  pasos  de  éx i to  en la  imp lementac ión  de  CRM e l  

cua l  cons ta  de  cua t ro  módu los  impor tantes  y  la  en t rega :   

 

(1 )  Comenzar en la  c ima,   

(2 )  Imp lementac ión  de  s is temas p i lo tos,   

(3 )  Logra r  e l  compromiso de los  t raba jadores,   

(4 )  Obtener re t roa l imentac ión  de  los c iudadanos c l ien te ,   

(5 )  Ent rega e f ic ien te  de l  se rv ic io .   

 

Estos  son  d iv id idos  en  var ios  canales  de  d is t r ibuc ión  de serv ic io  

y  outsourc ing.  

S i  e l  gob ie rno  logra  ap l ica r  estos  componentes  segu idos  uno de 

o t ro ,  con l levará  a  reorgan izar  las capac idades de serv ic io  de l  

gob ie rno  a l rededor  de  las  neces idades de l  c l iente  y se  obtendrán 

benef ic ios como:  

•  Mane jo  e fect ivo  de  da tos  a  t ravés  de  p rocesos  opt imizados 

que permi t i rán ana l iza r  a  cada c l iente  en par t i cu la r .   

•  Impacto  en la  e f ic ienc ia  de los  p rocesos in te rnos.   

•  C la r idad en p rocesos in te rnos .   

•  Cred ib i l idad  en  e l  gob ie rno  por  par te  de los c iudadanos.   

•  Mayor  e f ic ienc ia  en la  a tenc ión c iudadana.  

 

S in  embargo,  los benef ic ios  an te r io rmente seña lados dependen 

en  gran  par te  de  la  ac t i tud  y  responsab i l idad  de  los  emp leados de 

gob ie rno,  ya  que  la  mayor  par te  de los  f racasos  de  imp lementar  

una es t ra teg ia  de  CRM,  recae  en  e l  fac to r  humano.   
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1.3 Atención Ciudadana 

En la  actua l idad  la  a tenc ión  c iudadana que  b r inda la  Pres idencia  

de  la  Repúb l ica  ha  me jo rado  deb ido  a  las  her ramientas 

tecno lóg icas que  hacen pos ib le  e l  acercamiento  de  la  c iudadanía 

para  hacer  sus  pe t ic iones  o  demandas y  que  sean  a tend idas  con 

una mayor e f ic ienc ia ,  todo  esto  se  logra grac ias  a  una  buena 

o rgan izac ión  y  d is t r ibuc ión  de  los  ped imentos  que  hace  la  

c iudadanía a  t ravés de la  Pres idenc ia .  

 

1.3.1 Proceso 

En la  RFSC se  rec iben  todas  las car tas  de  la  c iudadanía  por  

d i fe ren tes med ios  de captac ión.  Las  car tas  se v incu lan 

d i rec tamente  a  Recepc ión ,  en  Atenc ión  C iudadana se  rec ibe  a  los 

c iudadanos que  as í  lo  desean,  o t ros  med ios  por  los  cua les los 

c iudadanos pueden rea l iza r  sus  pe t ic iones  o  demandas son  v ía  

cor reo  pos ta l ,  co rreo e lec t rón ico,  pág ina W eb,  e tc .  

Se hace una  rev is ión  de cada caso  y  todos  aque l los que p roceden 

pasan  a l  á rea  de  C las i f i cac ión,  para  que  se  tu rne  e l  asunto  a  la  

Dependencia  respect iva .  Para  e l lo  se  c rea  un  fo l io  de  a tenc ión 

por  cada caso.  

Ya  ana l izado  y rev isado  e l  tu rno,  se  pasa a l  á rea de 

Despacho,para  que  se  haga  e l  tu rno  respect ivo  a  la  Dependencia  

ind icada.  

Ex is te  tamb ién  e l  Cen t ro  de  L lamadas,  qu ien  b r inda  la  a tenc ión a  

la  c iudadanía  para  dar le  in formac ión  acerca  de  cómo va  su 

asunto  p r inc ipa lmente  o  para  apoyar  en o t ros  aspectos .  

E l  á rea  de  Segu im ien to ,  es  la  encargada  de  rec ib i r  todas  las 

respuestas  que  emi ten  las  Dependenc ias ;  la  fo rma de  hacer lo  es 

a  t ravés  de  o f ic ios  que  envían  a  la  RFSC.  E l  á rea  de  Segu im iento  

las  reg is t ra  en  e l  CRM a  t ravés  de l  f o l io  respect ivo .  Con  e l lo ,  se  

puede ver i f i ca r  e l  avance  en la  a tenc ión  para  cada  caso.  
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El  á rea de  Gestor ía  Escr i ta ,  b r inda  e l  apoyo tan to  a l  c iudadano 

como a  las Dependenc ias,  para dar le  con t inu idad a  cada asunto 

rec ib ido.  Para  comunicar  lo  necesar io  en  cada  fo l io  o  para  a lguna 

act iv idad  asoc iada  a l  m ismo,  Gestor ía  se  apoya  en  práct icamente 

todos los  Depar tamentos de la  RFSC. 

 

1.3.2 Problemática 

La p rob lemát ica  en  la  A tenc ión  C iudadana rad ica  p r inc ipa lmente 

en  que  e l  número  de  pe t ic iones  de  a tenc ión,  por  parte  de  los 

c iudadanos es  demas iada  como para  dar les  un  seguim iento  

manua l ;  lo  cua l  conduce  a  la  neces idad  de  automat iza r  la  

recepc ión  de  so l ic i tudes,  es to  inc luye  e l  reg is t ro ,  d ig i ta l i zac ión 

de documentos,  as ignac ión  de fo l ios ,  aná l is is  de l  t ipo de 

so l ic i tud ,  cana l izac ión  de  la  pet ic ión  a  la  Dependencia  

cor respond ien te ,  seguim iento  y  c ie rre  de  la  so l ic i tud.  

E l  s is tema de  in fo rmac ión debe  ser  capaz de  p roporc ionar  de 

manera  d inámica y  f lex ib le  una  v is ta  comple ta  de  las  mét r icas 

p r inc ipa les  que  permi tan  dete rm inar  la  e f ic ienc ia  en la  a tenc ión 

c iudadana,  para lo  cua l  esta  e f ic ienc ia  deberá  ser  med ida a  

t ravés  de ind icadores  o  parámetros  c la ramente  def in idos  que 

ev i ten  hacer  una eva luac ión  sub je t iva  y  por  e l  cont ra r io  pueda 

ser  dete rm inada a par t i r  de l  f lu jo  natu ra l  de l  reg is t ro  de 

pet ic iones.  

 

1.3.3 Motivación 

Por acuerdo  pub l icado en e l  D ia r io  Of ic ia l  de  la  Federac ión e l  8  

de mayo de 1996 se  c reó  la  Coord inac ión de  Atenc ión  C iudadana 

de  la  Pres idencia  de  la  Repúb l ica  como una  ins tanc ia  a  t ravés  de 

la  cua l  e l  T i tu la r  de l  E jecut ivo  Federa l  rec ib ie ra  y  a tend ie ra  las 

d ive rsas  pet ic iones,  sugerencias  o  que jas  p lan teadas por  los 

c iudadanos.  D icha  coord inac ión  se  adecuó  confo rme a las 
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neces idades de  la  pob lac ión  que  ex ig ía   a tenc ión  y  serv ic io  hasta  

e l  año  2003 .  

E l  T i tu la r  de l  E jecut ivo  Federa l  tomando en  cuen ta la  necesidad 

de  p rop ic ia r  las  cond ic iones  necesar ias  para  que  los esfuerzos  de 

la  Admin is t rac ión Púb l ica  Federa l  en  mate r ia  de serv ic io  y 

a tenc ión  a  la  c iudadanía  tuv ie ran un p roceso coheren te  y  

s inérg ico  que  permi t ie ra  la  coord inac ión  en t re  las  d is t in tas 

dependenc ias  gubernamenta les  y  re i te rando  que  e l  serv ic io  a  la  

c iudadanía  cons t i tuye  una  func ión  de  p r imer  orden  en la  

admin is t rac ión  púb l ica  y  med iante  e l  Acuerdo pub l icado e l  9  de 

agosto  de  2003 ,  cons t i tuye  la  RFSC la  cua l  coord ina las  á reas  de 

a tenc ión  c iudadana de  las  d is t in tas dependenc ias  y  ent idades  de 

la  Admin is t rac ión Púb l ica  Federa l  que  permi te  dar le  segu im iento   

a  las  pe t ic iones  que  los  gobernados d i r igen  a l  Pres iden te  de  la  

Repúb l ica  y  la  a tenc ión  b r indada  a  las m ismas.  

 

En d icho  Acuerdo  se  estab lecen las facu l tades  que  la  Red 

Federa l  de Serv ic io  a  la  C iudadanía  t iene ,  las cua les  son:  

 

I .  P romover y  a r t i cu la r  los  esfuerzos  de  las  Dependenc ias  y 

ent idades  de l  Gobie rno  Federa l ,  as í  como conso l ida r  una  red 

de  cooperac ión  con  las  ent idades  federa t ivas ,  para  dar  

se rv ic io  e f icaz a  la  soc iedad que ,  en  e je rc ic io  de l  derecho de 

pet ic ión,  se d i r ige a l  Pres iden te  de la  Repúb l ica .  

I I .  A tender  todo  lo  re lac ionado con  las  pet ic iones,  sugerenc ias o  

que jas  d i r ig idas  a l  Pres idente  de  la  Repúb l ica ,  tu rnar las  a  las 

auto r idades  competentes  de  la  admin is t rac ión púb l ica  

federa l ,  p rocurando  su exped i ta  reso luc ión;   

I I I .  Remit i r  las  pe t ic iones ,  sugerenc ias  o  que jas d i r ig idas  a l  

Pres idente  de  la  Repúb l ica ,  que  por  su  na tu ra leza 

cor responda a tender  en  e l  ámb i to  de  su competencia  a  los 
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poderes  Leg is la t ivo  y  Jud ic ia l  de  la  Federac ión ,  a  los 

gob ie rnos  de  las ent idades  federat ivas  y  a  los  o rgan ismos 

const i tuc iona les  au tónomos;  

IV.  Dar  contes tac ión a  las  pe t ic iones ,  sugerenc ias  o  que jas 

d i r ig idas   a l  P res idente  de la  Repúbl ica ,  en  aque l los  casos 

que  por  su  na tu ra leza  se  considere  que  pueden ser  a tend idos 

por  la  p rop ia  Red Federa l ;  

V .  In formar  a  las Dependenc ias y  en t idades federa les 

competentes,  los compromisos  asumidos  por  e l  T i tu la r  de l  

E jecu t ivo  Federa l ,  pa ra  su a tenc ión;  

V I .  Estab lecer  mecan ismos de  o r ientac ión,  respecto  de  las 

so l ic i tudes  de  in fo rmac ión  d i r ig idas  a l  Pres iden te  de  la  

Repúb l ica ;  

V I I .  Rec ib i r  a  las  personas  o  grupos  que  so l ic i ten  aud ienc ia  con 

e l   P res iden te  de la  Repúb l ica ,  con  e l  p ropós i to  de 

canal iza r las  a  las  instanc ias  competentes para  su a tenc ión ;  

V I I I .  In formar  opor tunamente  a l  T i tu la r  de l  E jecut ivo  Federa l  sobre 

las  pe t ic iones,  sugerenc ias o  que jas  que  le  son  d i r ig idas ,  as í  

como de  la  a tenc ión b r indada a  las m ismas;  

IX.  In formar  opor tunamente  a l  T i tu la r  de l  E jecut ivo  Federa l  sobre 

e l  cumpl imiento  de  los compromisos  p res idenc ia les;  

X.  L levar  e l  segu im ien to  de  los  asuntos  tu rnados a  las 

dependenc ias  y  ent idades  de  la  Admin is t rac ión Púb l ica  

Federa l ,  rea l izando  la  gesto r ía  necesar ia  para  que  los 

pet ic ionar ios  ob tengan la  respuesta  que  cor responda.   


