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CAPÍTULO 2 

2. Análisis de requerimientos 
 

2.1 Definición del problema. 

Exis ten var ios temas que  se deben abordar ,  s i  b ien se  cuen ta  con 

una  ap l icac ión  que  permi te  e l  reg is t ro  de  pet ic iones  y respuestas,  

as í  como o t ras  ac t iv idades  en  la  a tenc ión  de  un  fo l io  y  por  lo  

m ismo que  son  d ive rsas ,  e l  p roceso  en  su to ta l idad  se puede 

vo lver  comple jo .  Por  lo  m ismo,  es  conven iente  rev isa r  los 

p rocesos  en  fo rma ind iv idua l  para poder  detecta r  las  á reas  de 

opor tun idad  y  m ismas que  en  caso  de  p roceder  se podr ían  ver  

re f le jadas  en  incorpora r las  a l  CRM. Desde luego ,  con la  f ina l idad 

de  que  e l  p roducto  f ina l  sea  in tegra l  y  ayude  en  las  func iones  de 

cada Departamento .  

Este  reg is t ro  y  cont ro l  de  so l ic i tudes  a  t ravés  de l  CRM s i rve  de 

insumo a  un  modelo  de  in fo rmación  que  permi te  ana l iza r  la  

can t idad  de  so l ic i tudes,  t ipo  de  pet ic iones,  y  o t ras  mét r icas  que 

p roporc ionan  un  aná l is is  g loba l  de  la  e f ic ienc ia  de  la  a tenc ión 

c iudadana,  pero  su  a lcance  actua l  es  l im i tado  ya que  está  basado 

en  la  espec i f i cac ión  in ic ia l  de  métr icas  que  fueron  p rev iamente 

def in idas  y  no  cons idera  la  opc ión de  un  c rec imiento  d inámico  de 

nuevas  var iab les o  ind icadores que puedan ser  agregados s in  

neces idad  de  modi f ica r  la  es t ruc tu ra  in ic ia l  de l  mode lo  de 

in fo rmac ión ,  para  lo  cua l  su rge  como neces idad  incorpora r  a  este  

mode lo  la  f lex ib i l idad  suf ic ien te  para  agregar nuevas var iab les  o  

ind icadores  que  permi tan  de te rm inar  la  e f ic ienc ia  en la  a tenc ión 

c iudadana a  par t i r  de l  f lu jo  natu ra l  de l  reg is t ro  y  con t ro l  de 

so l ic i tudes  y  p roporc ione  un  conoc im ien to  comple to  de l  per f i l  de l  

c iudadano y sus pe t ic iones.  
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2.2 Descripción del sistema existente. 

Entidades principales 

La ap l icac ión Mic rosof t  Dynamics CRM (Sis tema Genera l  de 

Pet ic iones  para  la  Red Federa l  de Serv ic io  a  la  C iudadanía )  se 

compone de  en t idades  p r inc ipa les  que  en  su  con jun to  conforman 

las  her ramien tas  que  permi ten  navegar  y  most ra r  cada  una  de  las 

in te r faces  (F igura 2 .2 .1 ) .  

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.2.1 Entidades principales  

 

Área  de Traba jo. -  E l  usuar io  puede def in i r  qué  módu los def ine en 

d icha  área ,  para  hacer  e l  acceso  más ráp ido .  So lo  a  lo  que  u t i l i za  

en fo rma más f recuente.  

RFSC.-  Son  todos  los  módu los  de  los  que  es tá  compuesto  e l  

s is tema,  m ismos que se  descr iben  en los p rocesos .  

Principal 

Microsoft CRM – Estructura Funcional  

Microsoft CRM – 
Compromisos  

MS Dynamics CRM – 
Área de trabajo 

MS Dynamics CRM – 
RFSC 
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Estruc tura  Func iona l . -  Es  la  conf igurac ión  de  la  ap l icac ión y  se 

descr iben las opc iones en e l  apar tado 12 “Procesos  Genera les” .  

Compromisos. -  Es te  es  un  módu lo  apar te  de  la  func iona l idad  de 

A tenc ión C iudadana y es tá  seña lado  so lo  como re fe renc ia .  

 

Descripción de generalidades del sistema 

Componentes básicos del RFSC 

En esta  secc ión  se  muest ra  de  manera  genera l  cada  uno  de  los 

componentes que  confo rman las in te r faces de la  ap l icac ión :  

 

Menú Principal: 

Es la  secc ión  (F igura  2 .2 .2 )  de  la  v is ta  en  donde se  loca l izan  los 

s igu ientes  menús de  la  ap l icac ión . -  Nueva ac t iv idad,  Nuevo 

reg is t ro ,  I r  a ,  Her ramientas ,  Búsqueda avanzada.  

E l  menú p r inc ipa l  desp l iega  las  s igu ien tes opc iones:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.2.2 Opciones del Menú principal  
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En es ta  secc ión  (F igura  2 .2 .3 )  tamb ién se  encuent ran  a lgunos 

accesos  d i rectos ,  e l  botón  de  “Nuevo  reg is t ro ” . -  que  permi te  la  

c reac ión  de un  nuevo  reg is t ro  depend iendo  la  opc ión  que  se 

tenga se lecc ionada,  e l  bo tón  de  la  “Búsqueda avanzada”. -  que 

permi te  rea l iza r  búsquedas de reg is t ros  en todo e l  s is tema 

u t i l i zando  ampl ios  c r i te r ios  de  búsqueda,  la  opc ión  de  “Buscar  

reg is t ro ” . -   pe rmi te  rea l iza r  búsquedas ráp idas ,  la  opc ión  de 

“V is tas” . -   pe rmi te  rea l iza r  f i l t ros  en  la  in fo rmac ión que  se  esté  

consu l tando.  E l  bo tón  de  “Ayuda” permi te  obtener  in fo rmac ión de 

apoyo para  ac la rar  dudas  re fe ren tes a  temas espec í f i cos.  

 

 

 

Figura 2.2.3 Opciones de los accesos directos  

 

Secciones o Páginas: 

O también conoc idos como pestañas.  A l  se lecc ionar las se 

desp l iega  una nueva  v is ta  que  con t iene  in fo rmac ión  re lac ionada 

con  e l  nombre de la  pestaña ,  por  e jemplo:  in fo rmac ión  “Genera l ” ,  

in fo rmac ión  de “Auto r izac iones” ,  in fo rmac ión  de “Datos Porta l ” ,  

“No tas” ,  ent re  muchas o t ras secc iones  o  pág inas  ex is tentes .  

 

Botones de Accesos directos: 

Los accesos d i rectos  son  botones que a l  p res ionar los te  l levan a  

func iona l idades  espec í f icas .  En t re  los  p r inc ipa les  a  lo  la rgo de  la  

ap l icac ión  se encuent ran  los s igu ientes:  

1 )  V is ta  p rev ia  de impres ión.  
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2) Exporta r  a  ho ja  de  Exce l .  

3 )  Combinar  co r respondenc ia .  

4 )  In formes.   

5) As ignar .   

6 )  E l im inar .  

7 )  Envia r  por  co r reo  e lec t rón ico d i recto .  

8 )  Combinar .   

9 )  Crear  campaña exprés .  

10)  Más acc iones .  

 

Barra de búsqueda y vista: 

La bar ra  de  búsqueda se  u t i l i za  para  hacer  búsquedas de  reg is t ro  

dent ro  de  una  v is ta .  Se  pueden emplear  los  carac te res  comodín 

como e l  “ * ”  (aste r isco)  que  s i rve  para  cons idera r  todo  un con junto  

cua lqu ie ra  de  caracte res,  e jemplo de  búsqueda ut i l i zando  e l  

aste r isco :  “* ro jo ”  –  es ta  búsqueda t raerá  todos  los  reg is t ros  que 

con tengan ún icamente  la  pa labra  “ ro jo ”  y  además todos  los 

reg is t ros  con  cua lqu ie r  ca rac te r (es)  antes  de  la  pa labra  “ ro jo ” .  

La opc ión  de V is ta  permi te  rea l iza r  f i l t ros  en  la  in fo rmac ión  que 

se es té  consu l tando.  

 

Submenú de Interface: 

Dent ro  de l  módulo  de  la  ap l icac ión  Microsof t  Dynamics  CRM 

se lecc ionado – recuadro azu l  (F igura 2 .2 .4 )– ,  ex is ten ent idades 

que  de  manera  con junta  p roporc ionarán  su  func iona l idad  to ta l .  En 

este  e jemplo  e l  módu lo  de  “Área  de t raba jo ”  está  confo rmado por  

t res  secc iones  (Mi  á rea  de  t raba jo ,  C l ien tes,  Extens iones)  y  cada 

una  de  és tas  cont iene  las  s igu ientes  ent idades  p r inc ipa les,  por  

e jemp lo  la  secc ión  de  “Mi  á rea  de  t raba jo ”  – recuadro azu l  c la ro– ,  

con t iene :  Act iv idades,  Ca lendar io ,  Importac iones,  De tecc ión de 

dup l icados,  Co las,  Ar t ícu los,  In formes,  Anunc ios.  
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Figura 2.2.4 Submenú de Interface  

 

Navegación alfabética: 

La navegac ión  a l fabét ica  ayudará dent ro  de  una l i s ta  desp legada 

de reg is t ros,  a  ob tener  todos  aque l los  e lementos  cuya  p r imera 

le t ra  in ic ie  con  la  le t ra  que  se  se lecc ione  den t ro  de la  bar ra  de 

navegac ión  a l fabét ica .  

 

Nomenclatura de campos: 

A con t inuac ión se exp l ica  e l  s ign i f icado de  los  t ipos de  campos 

que  serán  conf igurados  y  va l idados  en  la  ap l icac ión  y  que  con 

base  a  las  neces idades func iona les  de l  s is tema serán 

incorporados ,  es ta  nomenc la tu ra  es  importante  para permi t i r  un 

ampl io  entend im ien to  de l  d iseño  de  in te r faces .  

 

Campos de tipo Texto – “String”: 

Este t ipo  de campo permi te  la  captu ra  de  caracte res 

a l fanumér icos ,  puede ser  mod i f i cado en su  nombre ,  tamaño y 

long i tud para f ines  de persona l izac ión en e l  s is tema.  

 

Submenú de interface 
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Campos de tipo Lista de Selección – Picklist: 

Este  t ipo  de campo está  conformado por  uno  o  más e lementos de 

una l i s ta  que  ya  es p redete rm inada  en  la  conf igurac ión,  es 

pos ib le  persona l iza r  la  l i s ta  agregando,  mod i f i cando  o  qu i tando 

e lementos  de  e l la ,  tamb ién  es pos ib le  as ignar  un  va lor  

imp lementado  o s imp lemente de ja r  e l  va lo r  s in  as ignar .  

 

Campos de tipo Entero – Integer: 

Este  t ipo  de  campo permi te  la  cap tu ra  de  va lo res  numér icos  o  

inc lus ive dec ima les ,  p r inc ipa lmente  es tos campos se 

persona l izan  con  rangos máximos de  va lo r  permi t idos  y  va l idan 

que la  cap tu ra  sea  exc lus ivamente  de va lo r  numér ico.   

 

Campos de tipo Fecha – DateTime: 

Este  campo se  u t i l i za  para  reg is t ra r  f echas ,  a  par t i r  de  un 

recuadro  de  t ipo ca lendar io  para se lecc ionar  e l  d ía  que se  desea 

cap tu ra r  de  fo rma au tomát ica  en un  fo rmato  p re -conf igurado.  

También  es  pos ib le  reg is t ra r  la  hora  de  forma au tomát ica  ya  que 

toma la  hora de l  s is tema.  

 

Campos de tipo Catálogo – Lookup: 

Este  t ipo  de  campo es  incorporado  para  se lecc ionar  y  reg is t rar  

e lementos  de un  ob je to  re lac ionado a  la  en t idad correspond iente ,  

es  dec i r ,  es te  t ipo  de  campo hace  re ferenc ia  a  un  catá logo 

imp lementado  permi t iendo la  búsqueda de  un reg is t ro  a  

incorpora r .  E l  campo de  t ipo  Lookup  se  iden t i f i ca  con  una  lupa  de 

búsqueda en  e l  ext remo derecho de l  m ismo y cuen ta  con  una 

long i tud  en  e l  t ipo  de  dato  p redeterm inada  de  16  caracte res  que 

confo rman un iden t i f i cador  ún ico .  
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Esta  es  la  pan ta l la  p r inc ipa l  de l  s is tema (F igura  2.2 .5 ) ,  donde  se 
aprec ia  gran par te  de lo  descr i to :  

 

Figura 2.2.5 Pantalla principal del CRM  
 

2.3 Descripción de los procesos. 

La RFSC está  d iv id ida  en  var ios  Departamentos  y  cada  uno  de 

e l los  puede l levar  a  cabo  var ios  p rocesos ,  m ismos que  se 

descr iben a  con t inuac ión:  

 

Número Proceso 

01 Entrada de Documentación (Paquete de Entrada) 

02 Captura de Documentos (Recepción y Clasificación) 

03 Asuntos (Captura de folios para su turno) 

04 Impresión de Asuntos (folios) 

05 Despacho de Asuntos (folios) 
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Número Proceso 

06 Seguimientos 

07 Gestoría escrita 

08 Atención ciudadana (personal) 

09 Gestoría telefónica 

10 Audiencias y Manifestaciones 

11 Reasignación de folios 

12 Procesos generales 

 

Tabla 2.3.1 “Procesos”  

 

Este  es  e l  deta l le  de cada uno:  

 

01. Entrada. 

Cuando se  rec ibe un  documento  que  debe  de  ser  t rabajado  en  la  

RFSC,  es to  puede suceder por  var ios  mecan ismos y en  forma 

independ ien te  a  e l lo  se  reg is t ra  en  un  concepto  conoc ido  como 

“Paquete  de  En t rada” .  Es to  es  para  l levar  un cont ro l  in tegra l  de 

todos  los  documentos  rec ib idos  por  d ía ,  y  tener  concent rados  en 

un só lo  paquete.  Estos  son  los  campos que def inen e l  p roceso:  

•  Número automát ico  y  consecut ivo  para  e l  paque te  de 

ent rada.  

•  E l  número de documentos  rec ib idos f ís icamente .  

•  E l  número de documentos  que espec i f i ca  e l  paque te .  

•  La fecha de recepc ión .  

•  E l  med io  de  captac ión  (v ía  por  la  cua l  se  rec ib ió  la  

documentac ión) .  

•  E l  avance de  captu ra  que  l leva d icho  paquete  (cuántos 

documentos  han  s ido  captu rados  en  base  a  los  rec ib idos 

–paso s igu iente - ) .  

•  Qu ién  fue e l  p roveedor  de l  m ismo (Catá logo) .  
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•  Ba jo  qué  concep to  lo  en t regó (Catá logo  l igado  a l  

p roveedor ) .  

•  Observac iones y ,  

•  E l  esta tus.  

 

Descripción del “Paquete de Entrada”: 

El  c iudadano para  hacer  l legar  una  pe t ic ión  a  la  ins t i tuc ión,  

cuenta  con var ias  opc iones (Med ios  de Captac ión) :  

 

•  A  t ravés  de  las  ven tan i l las  de Of ic ia l ía  de Partes .  

•  A  t ravés  de l  á rea  de  A tenc ión  a  la  C iudadanía  (a tenc ión 

persona l ) .  

•  Por  co r reo e lec t rón ico .  

•  Por  e l  por ta l  de contacto  c iudadano (pág ina W eb).  

•  A  t ravés  de  las  g i ras  Pres idenc ia les  (en t regan  d i recto  a l  

Pres idente ) .  

•  Por  co r reo pos ta l .  

 

Ad ic iona lmente  la  documentac ión y  co r respondenc ia  puede 

ingresarse  a  t ravés  de  aud ienc ias,  even tos  y  en  reun iones  de 

t raba jo .  

 

02. Documentos (Recepción y Clasificación). 

Captura  de  cada  uno  de  los  documentos  re fe r idos  en  e l  “paquete 

de  en t rada”  seña lado  en  e l  punto  an te r io r .  Cada documento 

cuenta  con los  s igu ientes  campos:  

•  Número automát ico  y  consecut ivo  para e l  documento .  

•  Persona je  a  t ravés  de l  cua l  se  envía  e l  documento 

(Ca tá logo) .  

•  E l  esta tus (Ca tá logo) .  
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•  E l  c l ien te  a  qu ien  se  le  env ia rá  e l  documento ,  ba jo  qué 

concep to  y  e l  mot ivo  ( los  t res campos son  ca tá logos,  

re lac ionados en t re  s í ) .  

•  E l  med io  de  captac ión  en  par t icu lar  (puede ser  d i fe rente  a l  

seña lado  an tes) .  

•  A  qu ién  fue  d i r ig ido  e l  documento y  e l  t í tu lo  que  re f ie re ,  

este  campo es  fundamenta l  en  la  operac ión  de l  s is tema.  Ya 

que  es pos ib le  cont ro la r  con e l  mismo s is tema la  

documentac ión rec ib ida  para cuantas personas se desee .  

•  Qu ién  cap tu ró  e l  documento,  a  qué á rea  per tenece  y e l  

ca rgo  que ocupa .  

•  La fecha de captura  de l  documento .  

•  La fecha que  t iene  seña lada e l  documento.  

•  La fecha  de l  se l lo  de  recepc ión  (en las  o f ic inas de  la  

RFSC).  

•  La descr ipc ión  de  los anexos (en su  caso) .  

•  La  descr ipc ión  de  los  antecedentes  de l  emisor  (Búsqueda 

de antecedentes) .  

•  Los  da tos completos de l  emisor  que escr ibe:  

�  Nombre y  ape l l idos .  

�  T ipo  de  emisor  (c iudadano,  o rgan izac ión ,  grupo) .  

�  Fecha  de  captu ra  y  qu ién  lo  h izo .  

�  Edad  y año de nac imiento .  

�  Género.  

�  T í tu lo .  

�  Domic i l io  completo  (D i recc ión ,  número  exte r io r  e  

in te r io r ,  C.P .  (va l idado  SEPOMEX),  Pa ís ,  Estado,  

Munic ip io ,  Loca l idad) .  

�  Ocupac ión .  

�  Cor reo e lec t rón ico .  
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�  Números  te le fón icos  y  t ipo  de  cada  uno  de  e l los 

(d i rec to ,  conmutador,  fax,  móvi l ,  e tc . ) .  

�  Nombre de l  grupo u  o rgan izac ión  (en  su caso) .  

�  A r t ícu lo  de l  grupo u  o rgan izac ión  (en  su caso) .  

�  Cargo que  ocupa  (Só lo  en  e l  caso de  Grupos,  

Organ izac iones) .  

•  Observac iones.  

 

Movim ien to  comple to  y  de ta l lado de l  documento,  qué usuar io  

rea l izó  e l  movim ien to ,  a  qu ién  fue  env iado,  s i  lo  rec ib ió  y  t raba jó  

o  en su  caso  a  qu ién  fue  reenviado ,  ba jo  a lgún  concep to  y  mot ivo 

espec í f i cos,  fecha  de  cada  uno  de  los  movim ien tos  y  un  campo 

para captu rar  las observac iones correspond ientes en cada paso.  

 

03. Asuntos (Captura de folios para su turno). 

Cuando un  documento  es p rocedente,  se l ibe ra  para captura r  e l  

asunto  ( fo l io )  que  p roceda  y que a tenderá la  Dependenc ia  que 

sea  per t inen te .  Para  cada  asunto  es  pos ib le  captu rar  los 

s igu ientes campos:  

•  Número automát ico  y  consecut ivo  de l  asun to  ( fo l io ) .  

•  Fecha  de  captu ra  de l  asun to  y  nombre  de l  responsab le .  

•  S i tuac ión  de l  asun to  (en  t rámi te ,  reas ignado,  conc lu ido) .  

Cabe seña la r  que  s i  la  s i tuac ión es  conc luyen te ,  ya  no  es 

pos ib le  rea l iza r  n inguna mod i f icac ión .  

•  Esta tus  (cap tu rado,  aná l is is ,  v is to  bueno,  impreso,  

despachado,  e tc . ) .  

•  T ipo  de a tenc ión que  requ ie re  (norma l ,  u rgente ,  

inst rucc ión  d i recta ,  e tc . ) .  

•  Na tu ra leza  de l  escr i to  (pe t ic ión,  que ja ,  fe l i c i tac ión) .  

•  Número de f i rmantes .  

•  Texto  de l  asun to .  
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•  Campo para captura r  observac iones y  comenta r ios.  

•  Ins tanc ia  de l  gob ie rno a  qu ien  fue tu rnado  d icho  asunto.  

•  Pos ib i l idad de captu ra r  CCP o t ras ins tanc ias .  

•  Tema y sub- tema de l  cua l  t ra ta  e l  asun to .  

•  T ipo  de  p lant i l la ,  def ine  e l  texto  que  se impr ime de 

acuerdo  a  lo  expuesto  (Ca tá logo de P lan t i l las ) .  

•  Fecha  de  impres ión  de  la  respuesta .  

•  Fecha  de  despacho .  

•  T ipo  de  despacho  que  le  fue  as ignado ( in te rcambio,  

co r reo  pos ta l ,  e tc . ) .  

•  Env iado  a  t ravés de… 

•  Pa labra  espec í f ica ,  para  agrupar  fo l ios ,  búsquedas por  

un dato  en  par t icu la r .  

A  par t i r  de  este  momento,  ya  no  se  debe  de  mod i f i ca r  nada  de  los 

datos  genera les  de l  asunto  (as í  como tampoco  los  da tos  de l  

emisor ,  cap tu rados  en e l  documento) .  

En su  caso,  se cap tu ran los  da tos de la  o rgan izac ión  (nombre  de 

la  misma,  ca rgo de l  c iudadano y a r t ícu lo  de la  m isma).  

 

Descripción del Proceso: 

Aná l i s is  de l  Documento .  

Cuando las  á reas  cor respond ientes  rec iben  la  pet ic ión  de l  

c iudadano,  se  d ig i ta  e l  número  de l   documento  para comenzar  a  

cote ja r  la  in fo rmac ión  cap tu rada  en  la  fase  an te r io r  cont ra  e l  

documento  f ís ico .  En es ta  fase  se complementa la  in fo rmación 

genera l  de l  c iudadano.   

 

Captura  de l  Asunto .  

Una vez que  se  rea l izó  lo  ante r ior ,  se  genera  e l  o  los  asun tos 

cor respond ien tes y  se  captu ran todos  los campos ya 

menc ionados.  A l  def in i r  la  “natu ra leza”  y  la  “Dependenc ia ”  se 



29 

 

genera  la  p lant i l la  o  con jun to  de  p lant i l las  que  se  u t i l i za rán  para 

generar  la  ca r ta  amab le  a l  c iudadano y en su  caso  e l  o f ic io  

co r respond ien te  a  la  Dependenc ia .  

 

Ver i f icac ión de  or togra f ía .  

Tanto  para e l  texto  de l  asunto  y  las  observac iones  de l  m ismo se 

cuenta  con  la  func ión  de  “ver i f ica r  o r tograf ía ” .  Para  e l lo  se 

requ ie re  tener  insta lado  un p rocesador de texto .  

Iden t i f i cac ión  de  documentos  para e l  exped iente .  

E l  ana l is ta  ident i f i ca  los documentos  a  fo tocop ia r  y/o  a  generar  

su  imagen d ig i ta l ,  y  ya  que  se  te rm inó  e l  aná l is is  y  la  cap tu ra ,  se 

impr ime la  f i cha  de va l idac ión de l  asun to ,  para ver i f i ca r  que la  

in fo rmac ión  sea cor rec ta .  

 

Ver i f icac ión de l  fo l io .  

El  je fe  de  los  ana l is tas ,  rev isa  los  fo l ios  cap tu rados,  s i  t ienen 

e r rores  se  los  regresa .  Cuando e l  proceso  está  va l idado se  l ibera  

a l  á rea  de  despacho  para  la  impres ión  de l  tu rno  y /o  car ta  amable  

cor respond ien te .  (Turno:  Of ic io  para  la  Dependencia,  Carta  

Amab le :  Escr i to  a l  C iudadano) .  

 

04. Impresión de Asuntos (folios). 

Cuando un  asun to  es  autor izado  para  su  impres ión,  se  ap l ica  e l  

v is to  bueno cor respond ien te  y  se  impr ime en  fo rma ind iv idua l  o  

de acuerdo  a  un grupo de fo l ios.  

A l  e jecuta rse  e l  módu lo  de  impres ión ,  cada  uno  de  los  fo l ios  se 

actua l iza  y  se le  as igna  un número  de  re lac ión consecu t ivo  y 

automát ico  para  cada  grupo  de  impres ión  generado,  se  ac tua l iza  

la  fecha  de  impres ión  y  e l  es ta tus  (es  la  par te  de l  p roceso  en  que 

va  cada reg is t ro ) .  
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Se genera  e l  tu rno a  la  instanc ia  cor respond ien te  y e l  escr i to  

d i r ig ido a l  emisor  de l  asun to  (con las  cop ias  cor respondientes) .  

 

Descripción del Proceso:  

Generación de listados para impresión. 

Para  generar  un  paquete  de  impres ión ,  se  puede hacer  a  t ravés 

de  su  captu ra  ind iv idua l  en  un  Paquete  de  Impres ión  espec í f i co  o  

a  t ravés  de  una  se lecc ión  en  una  búsqueda de  in formac ión  y  su 

in tegrac ión en grupo a l  paque te ya  menc ionado.  

 

Impres ión de  paquetes.  

Se hace  se lecc ionando e l  paquete generado  y  se  e jecu tan  las 

s igu ientes acc iones:  

•  Car tas a l  c iudadano.  

•  Of ic ios  a  las  Dependenc ias.  

•  También  se  puede espec i f i ca r  la  fecha  de  impres ión ,  que 

l levarán los fo l ios;  por  def in ic ión  es la  fecha  de l  d ía .  

 

05.  Despacho de  Asuntos  ( fo l ios ) .  

Cuando un asunto  ha s ido  impreso ,  se  encuent ra  en e l  es ta tus 

per t inente  para ser  despachado.  

A l  e jecu ta rse  e l  módu lo  de  Despacho ,  cada  uno de los fo l ios se 

actua l iza  tan to  en la  fecha  de  despacho como en  e l  es ta tus.  

Se  genera  la  documentac ión  cor respond ien te  para  ent regar  los 

juegos  de  impres ión  a  las  á reas  cor respondientes  (a rch ivo,  

emisor ,  instanc ia  cor respond ien te ) .  

Descripción del Proceso: 

El  á rea cuenta  con  dos  p rocesos pr inc ipa les ,  e l  p r imero de e l los 

es impr im i r  todos los tu rnos  y  ca r tas  amab les de aque l los  asun tos 

que  cuentan  con  las  cond ic iones  para  emi t i rse .  Y e l  segundo es 
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generar  la  paquete r ía  p rop ia  para despachar lo  ya menc ionado 

además de lo  que rec ibe  f ís icamente de l  á rea  de  Gesto r ía .  

A  t ravés  de  este  p roceso  es como l legan los  o f ic ios  tanto  a l  

c iudadano como a  las  Dependencias,  as í  como a l  arch ivo  f ís ico  

de la  RFSC. 

 

06. Seguimientos 

Cuando la  ins tanc ia  cor respond iente  emi te  la  respuesta  de  un 

asunto ,  se  genera la  cap tu ra  de l  segu im iento  a l  m ismo;  e l  cua l  i rá  

dete rm inando su  s i tuac ión,  la  in formac ión  que  se  captu ra  es  la  

s igu iente :  

•  Fecha  de l  movim iento .  

•  Qu ién  lo  captu ró .  

•  S i tuac ión  que p resenta,  m isma que  se re f le ja  

d i rec tamente  en  e l  asunto .  

•  Fecha  en  que se  emi t ió  e l  o f ic io  de  respuesta  por  par te  

de la  ins tanc ia .  

•  Número de l  m ismo.  

•  Texto  de  la  respuesta  que emi t ió  (Resumen).  

•  Observac iones y  comenta r ios .  

•  Pa labra  C lave.  

 

Descripción del Proceso: 

Cuando las  Dependenc ias  a  t ravés  de  un o f ic io ,  emi ten  una 

respuesta  a l  asunto  en  tu rno;  e l  á rea  de  Segu im ien to  las  rec ibe  y 

cap tu ra  los  datos cor respond ien tes.  La  cap tu ra  de  d icho  nuevo 

seguim iento  nos  ind ica  la  s i tuac ión  actua l  de l  asunto .  

Cuando la  Dependencia  ind ica que e l  asunto  tu rnado  no  es  de  su 

competenc ia ,  y  además lo  hace  de l  conoc imien to  de  la  

Dependencia  que  cons ideran  competente ,  se cap tu ra  e l  

segu im iento  y  se genera  e l  p roceso  de  T ransfe renc ia ;  en  d icho 
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proceso  se  respeta  todo  e l  h is to r ia l  de l  fo l io  y  desde la  f echa  de 

cap tu ra  de l  seguim ien to  de  t ransfe renc ia  todo  lo  s igu iente  se 

t ra ta rá  con  la  nueva  Dependenc ia .  

Pasos  ad ic iona les y  espec í f i cos  (se requ ie re  e l  per f i l  de  usuar io  

adecuado):  

�  Agregar  un  segu im ien to  en  asun tos ya  cer rados .  

�  Ba ja  de segu im ientos .  

A  par t i r  de  un  segu im ien to ,  es  pos ib le  generar  la  ac t iv idad  de 

Gesto r ía  “Of ic io  a l  Ciudadano” ;  d icha  act iv idad l leva var ios 

campos ad ic iona les.  

 

07. Gestoría escrita. 

Cuando un  asun to  t iene  más de  “X”  d ías  (es  un  parámet ro)  s in  

rec ib i r  respuesta  de  la  ins tanc ia  invo lucrada  en  e l  p roceso  de 

respuesta ,  se  pueden generar  las s igu ientes  act iv idades:  

•  Of ic io  a l  Ciudadano.  

•  Recordato r io  genera l  (este  se  c rea  por  apar te ,  p roceso 

exc lu ido  de l  s is tema) .  

•  Recordato r io  ind iv idua l .  

•  In formac ión complementa r ia .  

En cada una de las  ac t iv idades seña ladas,  es pos ib le  cont ro la r :  

�  Número de documento  an te r io r .  

�  T ipo  de  documento  an te r io r .  

�  Número de la  act iv idad  (au tomát ico,  no  ed i tab le ) .  

�  Fecha  de  c reac ión de la  ac t iv idad.  (automát ica ) .  

�  Dest inata r io  ( instanc ia  y /o  emisor ) .  

�  A r t ícu lo  de l  emisor / ins tanc ia .  

�  Texto  de l  asun to  a  t ra ta r .  

�  Fecha  de l  o f ic io  ba jo  e l  cua l  l legó  la  respuesta  más 

rec ien te .  

�  S igna ta r io  de l  m ismo.  
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�  Cargo de l  s igna tar io .  

�  Número de o f ic io .  

 

Descripción del Proceso: 

Cuando e l  á rea de  Recepc ión y  C las i f i cac ión rec ibe  un 

documento  de l  c iudadano donde envía  más in fo rmac ión  sobre  su 

asunto  o  donde so l ic i ta  saber  en qué  esta tus  se  encuent ra  e l  

m ismo,  se  genera la  act iv idad  de  t ipo  ges to r ía  la  cua l  inc luye  t res 

fo rmatos :  

1 . -  Of ic io  a l  C iudadano  (OC).  

2 . -  Recordato r io  Ind iv idua l  (RI ) .  

3 . -  In fo rmación Complementa r ia  ( IC) .  

 

E l  á rea  se  apoya  en  la  emis ión de l  “Reporte  de  asuntos  y 

seguim ientos”  para  generar  en  base  a l  aná l is is  de la  in formac ión 

obten ida ,  la  act iv idad que  sea p rop ia .  

En és te  p roceso se impr imen los  t res t ipos  de  o f ic ios ,  y  se 

ent regan  f ís icamente  a l  á rea  de  Despacho  para  su a tenc ión  (a  

t ravés  de  un  paquete  de  t ransporte  o  de  un paquete  de 

impres ión) .  Los  fo rmatos  de  Recordato r io  Ind iv idua l  (RI )  y  de 

In formac ión  Complementa r ia  ( IC)  son  env iados a  la  Dependenc ia ,  

además e l  IC l leva  una  cop ia  a l  c iudadano.  E l  Of ic io  a l  C iudadano 

(OC)  se envía  a l  so l ic i tante .  

 

08. Atención ciudadana (personal). 

Cuando un c iudadano se  p resen ta en  la  o f ic ina,  se le  a t iende  y 

se  ver i f i ca  que su  pet ic ión  sea  por  escr i to ;  se  va l ida  lo  

menc ionado en  e l  p roceso  de  Documentos .  E l  p roceso  de 

A tenc ión C iudadana,  l leva  a  cabo e l  p roceso  de cap tu ra  de 

documentos  (una de  las  ta reas  p r imar ias,  es  que  se  genere  e l  

paque te  de  en t rada)  y  e l  p roceso de captu ra  de fo l io .   
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De igua l  f orma que  en  los  p rocesos an te r io res,  esta  á rea  genera 

un paquete  de  impres ión  para  que  e l  á rea  Despacho genere  la  

impres ión de los fo l ios per t inen tes.  

En  ocas iones  e l  c iudadano so l ic i ta  la  impres ión  de l  fo l io  que  se 

le  acaba de generar ,  aqu í  es  cuando ap l ica  e l  concepto de 

impres ión p re l im inar  (cop ia  s in  va lo r )  puesto  que aún  no se 

despacha  en  forma def in i t i va  y  mucho menos se  le  ha 

despachado a  la  Dependencia .  

Ex is te  e l  caso  de  que  un  c iudadano,  se  p resen te para  emi t i r  

comenta r ios ,  fe l i c i tac iones,  que jas  de  su  asun to  y  esto  puede ser  

reg is t rado  a  n ive l  documento y  fo l io .  

 

09. Gestoría telefónica. 

Cuando un  emisor  hab la  para  ver  en qué  s i tuac ión  se  encuent ra  

su  asun to,  es  pos ib le  reg is t ra r  d icha  l lamada.  De  la  m isma forma 

se  puede rec ib i r  una  l lamada donde e l  c iudadano emite  su 

op in ión  respec to  a  la  a tenc ión  rec ib ida;  en ambos casos  es 

pos ib le  cap tu ra r  los s igu ientes  campos:  

•  Fecha  de  captu ra .  

•  Qu ién  la  captu ró .  

•  T ipo  de  l lamada (ent rante  o  sa l iente ) .  

•  Def in i r  e l  movimien to  ( l lamada,  reg is t ro  de  op in ión) .  

•  L ínea de ent rada (01-800 ,  loca l ,  in te rna) .  

•  T ipo  de l  movim iento  (que ja ,  so l ic i tud de  in formac ión,  

fe l ic i tac ión) .  

•  S i  se  adqu ie re  un compromiso  por  par te  de la  ins t i tuc ión.  

(act iv idad s igu iente  de  t ipo Gesto r ía  escr i ta ) .  

•  Fecha  en  que  se  rea l iza rá  d icho compromiso  (en su 

caso) .  

•  Texto  l ib re ,  donde se  reg is t ra  lo  seña lado  por  e l  

c iudadano.  
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S i  la  l lamada no t iene  re lac ión  con  un  asunto  exis tente ,  se 

cap tu ra  e l  nombre  comple to  de l  c iudadano y todos los demás 

campos seña lados ,  excepto  obv iamente  e l  fo l io  o  documento  y  no 

es  pos ib le  generar  una  act iv idad s igu ien te  de t ipo Gesto r ía  

escr i ta .  

 

10. Audiencias y Manifestaciones. 

Es pos ib le  reg is t ra r  cuando un  grupo  o  una  o rgan izac ión ,   se  

d i r ige  con  la  inst i tuc ión  para  exponer  su  asunto  y  la  in fo rmación 

que se  captu ra  es la  s igu iente :  

�  Fecha  de  captu ra .  

�  Qu ién  a tend ió .  

�  Ver i f i cac ión de antecedentes.  

�  Nombre completo  de l  representante .  

�  Cargo que re f ie re .  

�  Domic i l io  comple to .  

�  Número de personas que  in tegran  e l  cont ingen te.  

�  Texto  de l  asun to  expuesto .  

�  T ipo  de  Aud ienc ia ,  man i festac ión.  

�  Tema que t ra ta  e l  asunto .  

�  Anexos.  

�  Acc ión  a  tomar .  

�  Fecha  p ropuesta  de la  acc ión.  

�  Dependencia  invo lucrada.  

�  Lugar  de  a tenc ión.  

 

Se  pueden ver i f ica r  los  an tecedentes  por  c iudadano,  grupo u  

o rgan izac ión .  
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En forma na tu ra l ,  no  ap l ican  las p lant i l las  ex is ten tes  en  e l  

s is tema;  por  lo  cua l  se  recur re  a  la  p lan t i l la  “ fo rmato  l ib re ”  para 

que se  genere  e l  asunto  a  la  Dependencia  invo lucrada .  

Se  impr ime la  f icha  de  va l idac ión  para  cor roborar  los  da tos 

cap tu rados .  

A l  igua l  que  los  demás asuntos,  aquel los  generados  en 

Aud ienc ias  y  Man i festac iones  son suscept ib les  de cap tu ra  de 

seguim iento .  

 

11. Reasignación de folios. 

Cuando las  instanc ias  cons ideran  que  e l  tu rno  que  les  fue 

as ignado no  es de  su competencia ,  y  una  vez que se  ha  rec ib ido 

la  not i f i cac ión  cor respond iente ,  e l  je fe  de  los  anal is tas  d ig i ta  e l  

número  de  fo l io  rechazado y opr ime e l  bo tón  “ reas igna” ,  lo  cua l  

nos  conduce  a  lo  s igu iente :  

�  Se cance la  e l  fo l io  rechazado.   

�  Se  genera  un nuevo  fo l io  cop iando  toda la  in formac ión 

de l  rechazado y lo  que  se  t iene  que  captu ra r  de  nuevo  es 

la  nueva  Dependenc ia .  

�  Ahora  e l  nuevo  fo l io ,  debe  ser  agregado en  un  paquete 

de impres ión y  env ia r lo  a  Despacho (pasos 04 y  05) .  

 

12. Procesos generales 

 

12.1 Catálogos generales 

En esta  par te  de l  s is tema (Tab la  12.1 .1 ) ,  se  da  e l  manten im iento  

a  los  catá logos  que  se  operan  a  lo  la rgo  de  todo  e l  p roceso  y  que 

s i rven  para  ag i l i za r  la  cap tu ra  en  cada  una  de  las  e tapas .  Esta  

opc ión,  es de acceso  rest r ing ido só lo  a  persona l  au tor izado .  
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Esta es  la  descr ipc ión  de  cada  uno :  

Número  Catálogo Descripción 

1 Títulos Para poder capturar los datos de un 

ciudadano, uno de los campos es el título 

académico que en su caso ostenta. 

2 Países Es el listado de Países para capturar la 

dirección del ciudadano, es uno de los 

cuatro campos necesarios. 

3 Entidades Federativas Es el segundo campo para conformar la 

dirección, el estado del País.  

4 Áreas responsables El área de trabajo a la cual pertenecen los 

empleados. 

5 Medios de Captación Los diferentes medios por los cuales se 

reciben los documentos. 

6 Conceptos Los conceptos, por los cuales se van a 

trabajar los documentos recibidos 

7 Motivos Para cada concepto, existen diversos 

motivos para procesar los documentos. 

8 Delegaciones o 

Municipios 

Es el tercer campo para conformar la 

dirección del ciudadano, la Delegación o 

Municipio del Estado. 

 

9 Dependencias Listado de las instancias con las cuales se 

interactúa en la RFSC. Es a quienes se les 

envían los Turnos (folios) que se procesan. 

10 Tipos de Enlace Las Dependencias tienen funcionarios y 

cada uno de ellos, para la RSFC es de un 

diferente tipo (Gestoría, Contacto, Titular, 

etc.). 
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Número  Catálogo Descripción 

11 Enviado a La documentación, en ocasiones llega a 

través de ciertos personajes que en la 

RFSC es importante detectar, este es el 

catálogo de dichas personas. 

12 Situaciones Tanto los folios como los seguimientos, a lo 

largo del proceso llevan una situación 

específica. Este es el listado de las mismas. 

13 Préstamos Es el registro de todos los préstamos que 

se realizan, de los expedientes 

almacenados en el archivo físico. 

14 Proveedores Se recibe documentación en paquetes, 

dada la cantidad que se recibe en otras 

oficinas, este es el listado de las mismas. 

15 Colonias / Localidades Es el cuarto y último campo para conformar 

la dirección del ciudadano, la Colonia o 

Localidad de la Delegación o Municipio. 

Todos estos campos van relacionados 

directamente con el Código Postal. 

16 Nacionalidades Listado de las diferentes nacionalidades 

existentes, es un campo para capturar los 

datos generales del ciudadano. 

17 Ocupaciones Listado de oficios, de profesiones y de 

cargos en el Gobierno; para capturar como 

parte de los datos del ciudadano. 

18 Motivos llamadas Las llamadas se capturan con el motivo por 

el cual se originaron. 

19 Actores Para la captura de los compromisos 

Presidenciales, uno de los campos es los 

Actores que intervienen en el mismo. 
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Número  Catálogo Descripción 

20 Gabinetes Para la captura de los compromisos 

Presidenciales, uno de los campos es los 

Gabinetes en los que se divide el Gobierno 

y forma parte del compromiso. 

21 Temas Página A todas las peticiones, se les debe de 

especificar el tema bajo el cual será tratada 

dicha petición.  

22 Subtemas Un tema, tiene al mismo tiempo varios 

subtemas con el propósito de hacer más 

específica la información de la petición. 

23 Trazabilidades Cada uno de los procesos en la aplicación, 

tiene de acuerdo a campos específicos la 

trazabilidad de cada registro. Con el 

propósito de llevar un histórico de los 

movimientos generados. 

 

Tabla 12.1.1 “Descripción de los Catálogos Generales ”  

 

12.2 Configuración de la aplicación 

En esta  par te  de l  s is tema,  se  da  e l  manten im ien to  genera l  por  

par te  de  los Admin is t radores  de  la  ap l icac ión  a :  

•  Un idades de  Negoc io ,  que  son  las á reas  de  t raba jo  den t ro  

de la  RFSC.  Con las  d i fe ren tes á reas ,  se confo rma la  

est ruc tu ra  de  la  RFSC. 

•  Los  Usuar ios ,  que v ienen  s iendo  todos  los  emp leados de  la  

RFSC y que  t ienen  acceso  a l  s is tema.  Con sus  respect ivos 

datos y  la  as ignación  de  permisos en  forma persona l izada.  

•  Los  Ro les ,  que  son  los  permisos  de  operac ión  que  se 

as ignan a cada usuar io .  
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•  La  Admin is t rac ión  de  da tos,  p r inc ipa lmente  se  conf iguran 

reg las  para  de tecta r  in fo rmac ión  que  se  pueda dupl ica r  y 

as í ,  ev i ta r lo  a l  máximo.   

•  Las  P lant i l las  re impres ión,  este  módu lo  es muy importante  

pues  se  conf iguran  las  p lan t i l las  con  las  cua les  se  generan 

los  Turnos  d i r ig idos  a  las  Dependenc ias  y  las  Cartas que  se 

d i r igen  a  la  c iudadanía.  As í  como la  Gesto r ía  escr i ta .  Todo 

e l lo  ya menc ionado en  e l  apar tado de  los p rocesos .  

 

12.3 Búsqueda avanzada 

Este  p roceso  es  uno  de  los  más ut i l i zados  en  la  her ramienta ,  y 

cons is te  en  loca l iza r  la  in formación  que  uno  requ ie ra ,  con 

búsquedas y  repor tes  generados  por  e l  p rop io  usuar io  de  acuerdo 

a  una  neces idad  espec í f i ca .  Y que además puede expor ta rse  la  

in fo rmac ión  a  Exce l  y  W ord .  

 

12.4 Búsqueda de Antecedentes 

Este  p roceso  es  o t ro  de  los  más ut i l i zados ,  y  cons is te  en  buscar  

s i  ya  ex is te  in fo rmac ión  acerca  de  un  c iudadano que se  haya 

d i r ig ido con  la  RFSC.  

Se busca  la  in fo rmac ión  de  acuerdo  a  parámet ros  dete rm inados y 

a r ro ja  en  su  caso  datos  muy espec í f icos .  Esto  se u t i l i za ,  para 

ag i l i za r  e l  procesamiento  de  la  documentac ión rec ib ida.  

 

2.4 Conjunto de requerimientos del nuevo sistema. 

Toda vez que  se  ha  rea l izado  una  rev is ión  en  la  her ramien ta  y  los 

p rocesos  por  á rea ,  és tas  son  las demandas de  los  usuar ios 

agrupadas por  tema ( tab la  2 .4 .1 ) :  
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No. ASUNTO Propuesta 

TEMA: Ciudadanos 

1 Agregar Ciudadanos repetidos 
Que se incluya un tercer botón, para que 

se asocie el ciudadano a la actividad en 

cuestión. 

2 Edición de Ciudadanos 

Que sólo se pueda modificar la información 

de un ciudadano por el propietario del 

registro y por un perfil con el permiso 

adecuado. 

3 

Generar las actividades de 

Recordatorio Individual e 

Información Complementaria, 

en forma masiva. 

Que se puedan trabajar en conjunto, hoy 

tienen que realizarse en forma individual, y 

ocupa más tiempo. 

4 
Recordatorio Individual por 

llamada 

Crear la actividad, tal y como se hace la de 

recordatorio individual existente. Con todas 

sus características, además de las propias. 

También que se pueda enviar por correo 

electrónico. 

5 Ciudadanos Mejorar máscara de captura de 

ciudadanos. 

6 Trazabilidad de Ciudadanos 

Incorporar los campos que son sustantivos 

para dicha entidad. Generar la bitácora que 

determine quién cambió un registro, 

cuándo, a qué hora y cuál fue el cambio 

realizado. 

TEMA: Actividad con Documento 

7 Asignación a 2 usuarios 

Que tenga la posibilidad de asignar a 2 
personas el mismo documento. Incluir  un 
candado de exclusión, y que sólo pueda 
ser editado por un usuario a la vez. 
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No. ASUNTO Propuesta 
TEMA: Plantillas 

8 Reimpresión de folios 

Que cualquier folio se imprima con el titular 
que estaba en dicho momento en el cargo. 
Además de que también sea asignado por 
el titular vigente en ese periodo. Y que se 
imprima con la versión vigente en su 
momento de la plantilla. 

9 Plantillas de Gestoría 

Que imprima en forma directa al titular de la 
Dependencia. Eliminar en la pantalla de 
captura, el campo de enlace (dejar solo 
para reimpresiones). 

10 Mantenimiento a plantillas 
Editar el pie de página, para efectos de 
imprimir lo anterior. Vigencia de la Nota: 
Desde – Hasta. 

11 Mantenimiento a Plantillas 

Para efectos de impresiones anteriores, 
que exista la vigencia: "Desde": "Hasta" y 
sólo contar con una plantilla activa. Y poder 
crear una copia de una plantilla actual, para 
ahorrar tiempo y trabajo en la actualización 
y creación de plantillas. 

TEMA: Reportes establecidos 

12 
Visualizar e imprimir fichas de 
Validación de Actividades sin 
Documento 

Que se puedan imprimir fichas de actividad 
sin documento, incluyendo un icono en la 
pantalla de captura. Que el proceso sea 
directo. 

13 
Ficha de Validación de 
Seguimientos 

Que se permita la impresión en bloque,  
después de haber generado seguimientos 
en forma masiva. Imprimir en forma masiva 
a través del paquete generado. 

14 
Cédula de Asuntos y 
Seguimientos 

Que se impriman las fechas de despacho y 
los datos pertinentes para todas las 
actividades de Gestoría escrita. 

15 Ficha de Validación de 
documento 

Que aparezca el nombre de la 
organización. 

16 Facturación 
Que se emitan todos los reportes de 
Despacho (facturas), las etiquetas para los 
expedientes. 
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No. ASUNTO Propuesta 
TEMA: Despacho por correo electrónico 

17 Enviar por correo electrónico, 
dentro del mismo CRM 

Incluir dicha actividad en la aplicación, para 
evitar el uso del correo personal. 

18 
Despacho por correo 
electrónico de la Gestoría 

Que se implemente dicha funcionalidad, de 
la misma forma como hoy opera folios 
(importante el adjuntar los archivos y ver el 
origen de los mismos). 

19 
Enviar la Factura de Despacho 
por correo electrónico 

Establecer como proceso, que se envíe la 
bitácora. Y considerarla como el acuse de 
recibido. 

20 Envío de correos 

Para los casos de "atenciones médicas", 
que lo pinte en el cuerpo del correo o en el 
asunto del mismo correo para identificar en 
forma más rápida. 

21 Creación de bitácora de los 
envíos realizados 

Solicitamos acceso a la bitácora de envío 
de la cuenta despacho_rfsc@ 

22 Despacho 
Que se puedan adjuntar archivos cuando 
se despachen los documentos de gestoría 
(Ver punto 18). 

23 Asuntos de No Competencia 
Poder emitir el despacho por correo 
electrónico, con archivos anexos (Como las 
Orientaciones). 

24 
Despacho por correo 
electrónico 

Agregar en la respuesta enviada, un enlace 
para recibir las respuestas de recibido 
(Acuse). 

25 
Despacho por correo 
electrónico 

Que se pueda enviar CCP, además del 
correo al titular (tomar por ejemplo los 
campos 2 y 3 de correo @) 

26 
Despacho por correo 
electrónico 

Incorporar las columnas que sean 
necesarias en la bitácora  y dividir por 
Dependencia el reporte, para su envío a las 
mismas. 

TEMA: Despacho (proceso) 

27 Despacho 
Que se actualice la fecha de acuse del 
folio, con la fecha de Despacho más un 
parámetro de "n" días ("n" es editable). 
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No. ASUNTO Propuesta 
TEMA: Despacho (proceso) 

28 Despacho 

Despacho automático, que se quite la 
opción de manipular la fecha y que sólo se 
haga por exclusión con un perfil de usuario 
autorizado. 

29 Despacho 
Que en el turno o carta amable se 
describan los datos de la dependencia. 
(Domicilio y teléfonos). 

TEMA: Folios 

30 Captura de folios por ciudadano 

Cuando se capture un nuevo folio, 

incrementar en uno un contador que lleve 

el registro de folios por ciudadano. Esto 

para mostrar en una vista, y ver si es 

posible marcar con un icono o un color el 

campo. 

31 
Captura de ciudadano y 
Organización (en su caso) 

En el folio, cerrar la edición de dichos 
campos. Todo lo necesario se hará en el 
documento y se hereda en el folio 
respectivo. 

32 

Generar sólo una carta amable, 

en forma independiente a 

cuántos turnos se hayan 

generado por un documento 

Sólo imprimir una carta amable, y todos los 
turnos que se hayan generado en base a 
un documento. 

TEMA: Despacho (proceso) 

30 Captura de folios por ciudadano 

Cuando se capture un nuevo folio, 

incrementar en uno un contador que lleve 

el registro de folios por ciudadano. Esto 

para mostrar en una vista, y ver si es 

posible marcar con un icono o un color el 

campo. 

31 
Captura de ciudadano y 

Organización (en su caso) 

En el folio, cerrar la edición de dichos 

campos. Todo lo necesario se hará en el 

documento y se hereda en el folio. 
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No. ASUNTO Propuesta 

TEMA: Despacho (proceso) 

32 

Generar sólo una carta amable, 

en forma independiente a cuántos 

turnos se hayan generado por un 

documento 

Sólo imprimir una carta amable, y todos 

los turnos que se hayan generado en 

base a un documento. 

TEMA: Portal Web 

33 Cambiar información 
Que los ciudadanos, puedan actualizar 

sus datos generales a través de la página. 

34 Captura de Inicio, nuevo usuario 

Que exista una casilla, que se pueda 

marcar y que el ciudadano determine si 

desean recibir respuesta por correo 

electrónico. 

35 Detección de IP 

Que se guarde la IP en la actividad con 

documento, del origen del correo 

electrónico recibido. 

36 
Detectar ciudadanos ya 

registrados 

Que se depure la funcionalidad, hoy un 

ciudadano se puede registrar en más de 

una ocasión. 

37 Problemas varios en el Portal 
Definir una mejor forma para acceder al 

portal, creación confusa de su usuario. 

TEMA: Varios, generales 

38 Interacción con las Dependencias 

Permitir que las Dependencias, capturen 

sus seguimientos de los folios asignados. 

Y que se valide la información en la 

RFSC. 

39 Exportar documentos adjuntos 

Que se pueda generar en una vista, las 

actividades que tienen documentos 

asociados. 
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No. ASUNTO Propuesta 

TEMA: Varios, generales 

40 
Inclusión de candados en el 

Proceso 

* Bloquear un paquete de entrada, por el 

usuario creador. 

* Bloquear un documento, cuando esté 

validado. 

* Bloquear un folio, cuando esté validado. 

* Cuando un folio esté impreso y/o 

despachado, no permitir modificar nada, 

incluso bloquear el ciudadano. 

Que se pueda modificar con un perfil 

autorizado. 

* Las actividades de Gestoría, bloquearlas 

cuando se despachen. 

41 Digitalización 

Determinar lo necesario, para que se 

digitalice en forma masiva, tanto para 

incorporar archivos a registros existentes 

como a nuevas actividades, generadas 

por la misma digitalización. 

42 Duplicidad 

Depurar los criterios para evitar al máximo 

la duplicidad de ciudadanos. Verificar las 

reglas existentes. 

43 Trazabilidad 

Depurar la bitácora de cada uno de los 

procesos, para saber qué usuario hizo el 

cambio, cuándo y a qué hora. 

44 Generación de Vistas 
Agrupar y emitir totales, por una variable 

definida. 

45 
Incorporar archivos, para 

actividades existentes 

De acuerdo a la actividad, poder anexar 

(como "enlace") archivos (ya existía una 

herramienta al respecto). 
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No. ASUNTO Propuesta  

TEMA: Varios, generales 

46 Tablero de Control 

Incluir semáforos, control de actividades. 

Escalar por tiempos de respuesta y por 

tipo de peticiones. 

47 Importar actividades 

De acuerdo a una captura con estructura 

definida, en un archivo XLS; poder 

importar dicha información al sistema. 

48 
Recordatorios generales x 

Dependencia 

Generar el reporte de acuerdo al corte en 

turno, con selección de parámetros para 

las fechas. 

49 Información Sexenio de Fox 
Migrar todas las actividades (¿Sólo lo 

pendiente?). 

50 Integridad referencial 

Validar que no se puedan borrar las 

actividades que estén relacionadas con 

otra(s). 

51 
Documentos, por correo 

electrónico 

Activar el motor de peticiones por correo 

electrónico para que se dispare 2 o 3 

veces al día. Esto permitirá incorporar los 

documentos de gira, urgentes, médicos 

con una mayor agilidad. 

52 Audiencias 

Que se puedan identificar las llamadas, 

con el concepto de audiencia. Generar 

vista asociada. Mostrar el ejemplo al área. 

53 Internet inalámbrico 

Contar con el servicio, en dos pisos de la 

RFSC. 

Actualmente se cuenta con tres puntos de 

acceso. 

54 Captura de Seguimientos 

Aviso de advertencia, cuando se captura 

un seguimiento con situación No 

concluyente y el folio ya esté concluido. 
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No. ASUNTO Propuesta  

TEMA: Varios, generales 

55 
Gestoría escrita, impresión de 

Turno y Carta Amable 

Que se depure dicha impresión de la 

carta amable, principalmente. Para que 

imprima cuando el peticionario sea solo 

una Organización, sin un ciudadano 

específico. 

56 Generar Archivo Digital 

Que se generen los archivos PDF/TIF de 

las actividades que se crearon para 

atender una solicitud. 

 

Tabla 12.4.1. “Requerimientos”  


