CAPITULO 2

2. Andlisis de requerimientos

2.1 Definicién del problema.

Existen varios temas que se deben abordar, si bien se cuenta con
una aplicacion que permite el registro de peticiones y respuestas,
asi como otras actividades en la atencion de un folio y por lo
mismo que son diversas, el proceso en su totalidad se puede
volver complejo. Por lo mismo, es conveniente revisar los
procesos en forma individual para poder detectar las areas de
oportunidad y mismas que en caso de proceder se podrian ver
reflejadas en incorporarlas al CRM. Desde luego, con la finalidad
de que el producto final sea integral y ayude en las funciones de
cada Departamento.

Este registro y control de solicitudes a través del CRM sirve de
insumo a un modelo de informacion que permite analizar la
cantidad de solicitudes, tipo de peticiones, y otras métricas que
proporcionan un analisis global de la eficiencia de la atencion
ciudadana, pero su alcance actual es limitado ya que esta basado
en la especificacién inicial de métricas que fueron previamente
definidas y no considera la opcion de un crecimiento dindmico de
nuevas variables o indicadores que puedan ser agregados sin
necesidad de modificar la estructura inicial del modelo de
informacién, para lo cual surge como necesidad incorporar a este
modelo la flexibilidad suficiente para agregar nuevas variables o
indicadores que permitan determinar la eficiencia en la atencion
ciudadana a partir del flujo natural del registro y control de
solicitudes y proporcione un conocimiento completo del perfil del

ciudadano y sus peticiones.
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2.2 Descripcion del sistema existente.

Entidades principales

La aplicacion Microsoft Dynamics CRM (Sistema General de
Peticiones para la Red Federal de Servicio a la Ciudadania) se
compone de entidades principales que en su conjunto conforman
las herramientas que permiten navegar y mostrar cada una de las
interfaces (Figura 2.2.1).

Principal

;ﬁ Area de trabajo
& wesc

= Compromisos

;-'-: :..-'-’; Catalogos

;';E Configuracion

\ 4

v MS Dynamics CRM —
MS Dynamics CRM — RFSC
Area de trabajo

j Area de trabajo | ‘ |% RFSC

A 4

Microsoft CRM — Estructura Funcional

H #-| Configuracién
Microsoft CRM —
Compromisos

H = Compromisos

Figura 2.2.1 Entidades principales

Area de Trabajo.- El usuario puede definir qué médulos define en
dicha area, para hacer el acceso mas rapido. Solo a lo que utiliza
en forma mas frecuente.

RFSC.- Son todos los modulos de los que estd compuesto el

sistema, mismos que se describen en los procesos.
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Estructura Funcional.- Es la configuracion de la aplicacidon y se
describen las opciones en el apartado 12 “Procesos Generales”.
Compromisos.- Este es un modulo aparte de la funcionalidad de

Atencion Ciudadana y esta sefialado solo como referencia.

Descripcion de generalidades del sistema
Componentes bésicos del RFSC
En esta seccion se muestra de manera general cada uno de los

componentes que conforman las interfaces de la aplicacion:

Menu Principal:

Es la seccion (Figura 2.2.2) de la vista en donde se localizan los
siguientes menus de la aplicacion.- Nueva actividad, Nuevo
registro, Ir a, Herramientas, Busqueda avanzada.

El menu principal despliega las siguientes opciones:

‘ ‘ Mueva actividad = Nuevoregistro~ | Ira~ Herramientas = | ) Blisqueda avanzada

| S S —

=B

ppppppp

FREGOp SRR TOUYERD )

$ ok

Figura 2.2.2 Opciones del Menu principal
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En esta seccion (Figura 2.2.3) también se encuentran algunos
accesos directos, el boton de “Nuevo registro”.- que permite la
creacion de un nuevo registro dependiendo la opcién que se
tenga seleccionada, el botén de la “Busqueda avanzada”.- que
permite realizar buUsquedas de registros en todo el sistema
utilizando amplios criterios de busqueda, la opcién de “Buscar
registro”.- permite realizar busquedas rapidas, la opcion de
“Vistas”.- permite realizar filtros en la informacién que se esté
consultando. El botén de “Ayuda” permite obtener informacién de

apoyo para aclarar dudas referentes a temas especificos.

‘— ‘Microsoft Dynamics CRM

Mueva actividad = Muevoregistros | Ira~ Heramlentas = | Bisqueda dntecedentes | gl Blsqueda avanzada

José Antonio Becerra Nava

Presidencia

1@ fyuda ~

Figura 2.2.3 Opciones de los accesos directos

Secciones o Paginas:

O también conocidos como pestafias. Al seleccionarlas se
despliega una nueva vista que contiene informacion relacionada
con el nombre de la pestafia, por ejemplo: informacién “General”,
informacién de “Autorizaciones”, informacion de “Datos Portal”,

“Notas”, entre muchas otras secciones o paginas existentes.

Botones de Accesos directos:
Los accesos directos son botones que al presionarlos te llevan a
funcionalidades especificas. Entre los principales a lo largo de la

aplicacién se encuentran los siguientes:

1) Vista previa de impresion.
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2) Exportar a hoja de Excel.

3) Combinar correspondencia.

4) Informes.

5) Asignar.

6) Eliminar.

7) Enviar por correo electrénico directo.
8) Combinar.

9) Crear campafia expreés.

10) Mas acciones.

Barra de busqueda vy vista:

La barra de busqueda se utiliza para hacer busquedas de registro
dentro de una vista. Se pueden emplear los caracteres comodin
como el “*” (asterisco) que sirve para considerar todo un conjunto
cualquiera de caracteres, ejemplo de busqueda utilizando el
asterisco: “*rojo” — esta busqueda traera todos los registros que
contengan uUnicamente la palabra “rojo” y ademéas todos los
registros con cualquier caracter(es) antes de la palabra “rojo”.

La opcidon de Vista permite realizar filtros en la informacién que

se esté consultando.

Submenu de Interface:

Dentro del mdédulo de la aplicacion Microsoft Dynamics CRM
seleccionado -recuadro azul (Figura 2.2.4)—, existen entidades
gue de manera conjunta proporcionaran su funcionalidad total. En
este ejemplo el modulo de “Area de trabajo” estd conformado por
tres secciones (Mi area de trabajo, Clientes, Extensiones) y cada
una de éstas contiene las siguientes entidades principales, por
ejemplo la seccion de “Mi area de trabajo” —recuadro azul claro—,
contiene: Actividades, Calendario, Importaciones, Deteccion de

duplicados, Colas, Articulos, Informes, Anuncios.
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Area de trabajo —® Submenu de interface
Mi area de trabajo

|2 Actividades

E Calendario

-°=j Importaciones

124 Deteccidn de duplicados
2y Colas

»

i_L{', Articulos
:J Informes
| Anuncios

Clientes

b d

_} QOrganizaciones Sociales
&4 ciudadanos

Extensiones

53

y Actividades sin documento
Actividades con documento
+ Informarcion Eventos
=] Préstamos

(4 Paguetes de Entrada

Figura 2.2.4 Submenu de Interface

Navegacion alfabética:

La navegacion alfabética ayudara dentro de una lista desplegada
de registros, a obtener todos aquellos elementos cuya primera
letra inicie con la letra que se seleccione dentro de la barra de
navegaciéon alfabética.

Nomenclatura de campos:

A continuacion se explica el significado de los tipos de campos
que seran configurados y validados en la aplicaciébn y que con
base a las necesidades funcionales del sistema seran
incorporados, esta nomenclatura es importante para permitir un

amplio entendimiento del disefio de interfaces.

Campos de tipo Texto — “String”:
Este tipo de campo permite la captura de caracteres
alfanuméricos, puede ser modificado en su nombre, tamafo y

longitud para fines de personalizacion en el sistema.
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Campos de tipo Lista de Seleccion — Picklist:

Este tipo de campo estd conformado por uno o mas elementos de
una lista que ya es predeterminada en la configuracion, es
posible personalizar la lista agregando, modificando o quitando
elementos de ella, también es posible asignar un valor

implementado o simplemente dejar el valor sin asignar.

Campos de tipo Entero — Integer:

Este tipo de campo permite la captura de valores numeéricos o
inclusive decimales, principalmente estos campos se
personalizan con rangos maximos de valor permitidos y validan

que la captura sea exclusivamente de valor numérico.

Campos de tipo Fecha — DateTime:

Este campo se utiliza para registrar fechas, a partir de un
recuadro de tipo calendario para seleccionar el dia que se desea
capturar de forma automatica en un formato pre-configurado.
También es posible registrar la hora de forma automatica ya que
toma la hora del sistema.

Campos de tipo Catalogo — Lookup:

Este tipo de campo es incorporado para seleccionar y registrar
elementos de un objeto relacionado a la entidad correspondiente,
es decir, este tipo de campo hace referencia a un catalogo
implementado permitiendo la busqueda de wun registro a
incorporar. El campo de tipo Lookup se identifica con una lupa de
busqueda en el extremo derecho del mismo y cuenta con una
longitud en el tipo de dato predeterminada de 16 caracteres que

conforman un identificador Unico.
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Esta es la pantalla principal del sistema (Figura 2.2.5), donde se
aprecia gran parte de lo descrito:

=

g["v‘l'rcro mﬁD’}n armics Ef.ﬁM - fmtemet :'tia.{-pjmner: p rgv.j'—c:le dahyD%ll .. ]
| € | httpifcrmapp.presidenciaigob, mx:5555/Presidenciafloaderaspx | bl |
‘ José Antonio Becerra Nava
f . X Fresidencia
= Microsoft Dynamics CRM _ -
Nuevaactividad ~ Musvaregistro~ | Ira~ Herramientas= | Blsqueds Antecedentes | 4 Bisqueda avanzada @) fvuds -
Configuracion Administracion
L#;J Administracicn E E
T Administracién de em. .. &Con qué caracteristica desea trabajar?
3 Personalizacion
L] Plantillas —¢  Anuncios ; Mumeracion automatica
L‘_ﬂ Catdlogo de productos = Cree, modifique v elimine anuncios Especifique los nimeros de prefijo
@ Flujos de trabajo que aparezcan en el srea de de contratos, casos, ofertas,
= o B trabajo. pedidos, articulos, Facturas v
|i?‘ Administracicn de datos campafias, Seleccione la longitud del
@e Trabajos del sistema sufijo de contratos, casos, ofertas,

i b edidos y Facturas.
 Secuencias Numéticas g %

§F Estatus de Actividades -

[£5] Categorias de Activid. . Unidades de negocio Roles de seguridad
4w Acuses de Peticiones = Agregue unidades de negocio N Cree nuevos roles de sequridad,
nuevas, Edite v desactive unidades ¢ Adrinistre v elimine roles de
@ Area de trabajo de negocio existentes, Cambiz la sequridad existentes para su T
unidad de negocio primaria, organizacion.
G
Configuracion del sistema Equipos
& Compromisos Defina el formato de los distinkos Agregue nNuevos equipos e
valores, tales como los ndmeros, el : integrantes a los equipos
|=__‘j.,1 catalogos calendario v la divisa, Seleccione las existentes, Modifique la descripcidn
b opriones de seguimiento de corren del equipo ¥ elimine integrantes de
- . electronico, marketing, v equipos,
e Configuracidn personalizacion de su organizacion. E‘
[iefina las nncinnes del disnte de

€ Internet | Modo prategida: activado fa v HIN% v

Figura 2.2.5 Pantalla principal del CRM

2.3 Descripcion de los procesos.
La RFSC esta dividida en varios Departamentos y cada uno de
ellos puede llevar a cabo varios procesos, mismos que se

describen a continuacion:

NUmero Proceso

01 Entrada de Documentaciéon (Paquete de Entrada)
02 Captura de Documentos (Recepcidén y Clasificacion)
03 Asuntos (Captura de folios para su turno)

04 Impresion de Asuntos (folios)

05 Despacho de Asuntos (folios)
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NUamero Proceso

06 Seguimientos

07 Gestoria escrita

08 Atencion ciudadana (personal)
09 Gestoria telefonica

10 Audiencias y Manifestaciones
11 Reasignacion de folios

12 Procesos generales

Tabla 2.3.1 “Procesos”

Este es el detalle de cada uno:

01. Entrada.
Cuando se recibe un documento que debe de ser trabajado en la

RFSC, esto puede suceder por varios mecanismos y en forma

independiente a ello se registra en un concepto conocido como

“Paquete de Entrada”. Esto es para llevar un control integral de

todos los documentos recibidos por dia, y tener concentrados en

un solo paquete. Estos son los campos que definen el proceso:

Numero automatico y consecutivo para el paquete de
entrada.

El nadmero de documentos recibidos fisicamente.

El nimero de documentos que especifica el paquete.

La fecha de recepcion.

El medio de captacion (via por la cual se recibié la
documentacion).

El avance de captura que lleva dicho paquete (cuantos
documentos han sido capturados en base a los recibidos
—paso siguiente-).

Quién fue el proveedor del mismo (Catalogo).
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e Bajo qué concepto lo entregé (Catalogo ligado al
proveedor).
e Observaciones vy,

« EI| estatus.

Descripcién del “Paquete de Entrada”:
El ciudadano para hacer llegar una peticion a la institucion,

cuenta con varias opciones (Medios de Captacién):

A través de las ventanillas de Oficialia de Partes.

A través del area de Atencién a la Ciudadania (atencién
personal).

« Por correo electrénico.

* Por el portal de contacto ciudadano (pagina Web).

e A través de las giras Presidenciales (entregan directo al
Presidente).

* Por correo postal.

Adicionalmente la documentacién y correspondencia puede
ingresarse a través de audiencias, eventos y en reuniones de

trabajo.

02. Documentos (Recepcion y Clasificacion).
Captura de cada uno de los documentos referidos en el “paquete
de entrada” sefialado en el punto anterior. Cada documento
cuenta con los siguientes campos:
* NUmero automatico y consecutivo para el documento.
« Personaje a través del cual se envia el documento
(Catalogo).

« EI estatus (Catalogo).
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El cliente a quien se le enviard el documento, bajo qué
concepto y el motivo (los tres campos son catalogos,
relacionados entre si).
El medio de captacion en particular (puede ser diferente al
sefialado antes).
A quién fue dirigido el documento y el titulo que refiere,
este campo es fundamental en la operacion del sistema. Ya
que es posible controlar con el mismo sistema la
documentacion recibida para cuantas personas se desee.
Quién capturé el documento, a qué area pertenece y el
cargo que ocupa.
La fecha de captura del documento.
La fecha que tiene sefialada el documento.
La fecha del sello de recepciéon (en las oficinas de la
RFSC).
La descripcion de los anexos (en su caso).
La descripcion de los antecedentes del emisor (Busqueda
de antecedentes).
Los datos completos del emisor que escribe:

» Nombre y apellidos.

» Tipo de emisor (ciudadano, organizacion, grupo).

» Fecha de captura y quién lo hizo.

» Edad y afio de nacimiento.

» Género.

» Titulo.

» Domicilio completo (Direccion, numero exterior e
interior, C.P. (validado SEPOMEX), Pais, Estado,
Municipio, Localidad).

» Ocupacion.

> Correo electrénico.
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» Numeros telefonicos y tipo de cada uno de ellos
(directo, conmutador, fax, movil, etc.).

» Nombre del grupo u organizacion (en su caso).

A\

Articulo del grupo u organizacidon (en su caso).
» Cargo que ocupa (Solo en el caso de Grupos,
Organizaciones).

« Observaciones.

Movimiento completo y detallado del documento, qué usuario
realizé el movimiento, a quién fue enviado, si lo recibié y trabajo
0 en su caso a quién fue reenviado, bajo algun concepto y motivo
especificos, fecha de cada uno de los movimientos y un campo

para capturar las observaciones correspondientes en cada paso.

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

Cuando un documento es procedente, se libera para capturar el
asunto (folio) que proceda y que atendera la Dependencia que
sea pertinente. Para cada asunto es posible capturar los
siguientes campos:

* NuUmero automatico y consecutivo del asunto (folio).

e Fecha de captura del asunto y nombre del responsable.

e Situacion del asunto (en tramite, reasignado, concluido).
Cabe sefalar que si la situacion es concluyente, ya no es
posible realizar ninguna modificacion.

» Estatus (capturado, analisis, visto bueno, impreso,
despachado, etc.).

« Tipo de atencién que requiere (normal, urgente,
instruccion directa, etc.).

« Naturaleza del escrito (peticion, queja, felicitacién).

* Numero de firmantes.

« Texto del asunto.
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e Campo para capturar observaciones y comentarios.
* Instancia del gobierno a quien fue turnado dicho asunto.
* Posibilidad de capturar CCP otras instancias.
e Tema y sub-tema del cual trata el asunto.
e Tipo de plantilla, define el texto que se imprime de
acuerdo a lo expuesto (Catalogo de Plantillas).
* Fecha de impresion de la respuesta.
e Fecha de despacho.
e Tipo de despacho que le fue asignado (intercambio,
correo postal, etc.).
* Enviado a través de...
« Palabra especifica, para agrupar folios, busquedas por
un dato en particular.
A partir de este momento, ya no se debe de modificar nada de los
datos generales del asunto (asi como tampoco los datos del
emisor, capturados en el documento).
En su caso, se capturan los datos de la organizacion (nombre de

la misma, cargo del ciudadano y articulo de la misma).

Descripcién del Proceso:

Analisis del Documento.

Cuando las areas correspondientes reciben la peticion del
ciudadano, se digita el numero del documento para comenzar a
cotejar la informacidon capturada en la fase anterior contra el
documento fisico. En esta fase se complementa la informacion

general del ciudadano.

Captura del Asunto.
Una vez que se realizoé lo anterior, se genera el o los asuntos
correspondientes 'y se capturan todos los campos ya

mencionados. Al definir la “naturaleza” y la “Dependencia” se
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genera la plantilla o conjunto de plantillas que se utilizaran para
generar la carta amable al ciudadano y en su caso el oficio

correspondiente a la Dependencia.

Verificacién de ortografia.

Tanto para el texto del asunto y las observaciones del mismo se
cuenta con la funciéon de “verificar ortografia”. Para ello se
requiere tener instalado un procesador de texto.

Identificacién de documentos para el expediente.

El analista identifica los documentos a fotocopiar y/o a generar
su imagen digital, y ya que se termind el analisis y la captura, se
imprime la ficha de validacion del asunto, para verificar que la

informacién sea correcta.

Verificacion del folio.

El jefe de los analistas, revisa los folios capturados, si tienen
errores se los regresa. Cuando el proceso esta validado se libera
al drea de despacho para la impresion del turno y/o carta amable
correspondiente. (Turno: Oficio para la Dependencia, Carta

Amable: Escrito al Ciudadano).

04. Impresion de Asuntos (folios).
Cuando un asunto es autorizado para su impresidon, se aplica el
visto bueno correspondiente y se imprime en forma individual o

de acuerdo a un grupo de folios.

Al ejecutarse el médulo de impresion, cada uno de los folios se
actualiza y se le asigna un numero de relacion consecutivo y
automatico para cada grupo de impresién generado, se actualiza
la fecha de impresion y el estatus (es la parte del proceso en que

va cada registro).
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Se genera el turno a la instancia correspondiente y el escrito

dirigido al emisor del asunto (con las copias correspondientes).

Descripcion del Proceso:

Generacion de listados para impresion.

Para generar un paquete de impresién, se puede hacer a traveés
de su captura individual en un Paquete de Impresién especifico o
a través de una seleccidén en una busqueda de informacién y su

integracion en grupo al pagquete ya mencionado.

Impresién de paquetes.
Se hace seleccionando el paquete generado y se ejecutan las

siguientes acciones:

» Cartas al ciudadano.
 Oficios a las Dependencias.
e También se puede especificar la fecha de impresidon, que

llevaran los folios; por definicion es la fecha del dia.

05. Despacho de Asuntos (folios).
Cuando un asunto ha sido impreso, se encuentra en el estatus

pertinente para ser despachado.

Al ejecutarse el médulo de Despacho, cada uno de los folios se
actualiza tanto en la fecha de despacho como en el estatus.

Se genera la documentacion correspondiente para entregar los
juegos de impresion a las areas correspondientes (archivo,

emisor, instancia correspondiente).

Descripcién del Proceso:
El area cuenta con dos procesos principales, el primero de ellos
es imprimir todos los turnos y cartas amables de aquellos asuntos

gue cuentan con las condiciones para emitirse. Y el segundo es
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generar la paqueteria propia para despachar lo ya mencionado
ademas de lo que recibe fisicamente del area de Gestoria.

A través de este proceso es como llegan los oficios tanto al
ciudadano como a las Dependencias, asi como al archivo fisico
de la RFSC.

06. Seguimientos
Cuando la instancia correspondiente emite la respuesta de un
asunto, se genera la captura del seguimiento al mismo; el cual ira
determinando su situacion, la informaciéon que se captura es la
siguiente:
* Fecha del movimiento.
e Quién lo capturo.
e Situaciobn que presenta, misma que se refleja
directamente en el asunto.
» Fecha en que se emitié el oficio de respuesta por parte
de la instancia.
* NuUmero del mismo.
e Texto de la respuesta que emitio (Resumen).
e Observaciones y comentarios.

+ Palabra Clave.

Descripcién del Proceso:

Cuando las Dependencias a través de un oficio, emiten una
respuesta al asunto en turno; el area de Seguimiento las recibe y
captura los datos correspondientes. La captura de dicho nuevo
seguimiento nos indica la situacién actual del asunto.

Cuando la Dependencia indica que el asunto turnado no es de su
competencia, y ademas I|o hace del conocimiento de Ila
Dependencia que consideran competente, se captura el

seguimiento y se genera el proceso de Transferencia; en dicho
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proceso se respeta todo el historial del folio y desde la fecha de
captura del seguimiento de transferencia todo lo siguiente se
tratard con la nueva Dependencia.
Pasos adicionales y especificos (se requiere el perfil de usuario
adecuado):

» Agregar un seguimiento en asuntos ya cerrados.

> Baja de seguimientos.
A partir de un seguimiento, es posible generar la actividad de
Gestoria *“Oficio al Ciudadano”; dicha actividad Ileva varios

campos adicionales.

07. Gestoria escrita.
Cuando un asunto tiene mas de “X” dias (es un parametro) sin
recibir respuesta de la instancia involucrada en el proceso de
respuesta, se pueden generar las siguientes actividades:
e Oficio al Ciudadano.
* Recordatorio general (este se crea por aparte, proceso
excluido del sistema).
« Recordatorio individual.
 Informacion complementaria.
En cada una de las actividades sefialadas, es posible controlar:
» Numero de documento anterior.
Tipo de documento anterior.
Numero de la actividad (automético, no editable).
Fecha de creacién de la actividad. (automética).
Destinatario (instancia y/o emisor).
Articulo del emisor/instancia.

Texto del asunto a tratar.

YV V V V V V VY

Fecha del oficio bajo el cual llegd la respuesta mas
reciente.

» Signatario del mismo.
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» Cargo del signatario.

» Numero de oficio.

Descripcion del Proceso:
Cuando el &rea de Recepcion y Clasificacion recibe un
documento del ciudadano donde envia mas informacién sobre su
asunto o donde solicita saber en qué estatus se encuentra el
mismo, se genera la actividad de tipo gestoria la cual incluye tres
formatos:

1.- Oficio al Ciudadano (OC).

2.- Recordatorio Individual (RI).

3.- Informacion Complementaria (I1C).

El area se apoya en la emisiéon del “Reporte de asuntos y
seguimientos” para generar en base al analisis de la informacién
obtenida, la actividad que sea propia.

En éste proceso se imprimen los tres tipos de oficios, y se
entregan fisicamente al area de Despacho para su atencidon (a
través de un pagquete de transporte o de un paquete de
impresion). Los formatos de Recordatorio Individual (RI) y de
Informacion Complementaria (IC) son enviados a la Dependencia,
ademas el IC lleva una copia al ciudadano. El Oficio al Ciudadano
(OC) se envia al solicitante.

08. Atencién ciudadana (personal).

Cuando un ciudadano se presenta en la oficina, se le atiende y
se verifica que su peticiobn sea por escrito; se valida Ilo
mencionado en el proceso de Documentos. El proceso de
Atencién Ciudadana, lleva a cabo el proceso de captura de
documentos (una de las tareas primarias, es que se genere el

paquete de entrada) y el proceso de captura de folio.
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De igual forma que en los procesos anteriores, esta area genera
un paquete de impresién para que el area Despacho genere la
impresion de los folios pertinentes.

En ocasiones el ciudadano solicita la impresion del folio que se
le acaba de generar, aqui es cuando aplica el concepto de
impresion preliminar (copia sin valor) puesto que aun no se
despacha en forma definitiva y mucho menos se le ha
despachado a la Dependencia.

Existe el caso de que un ciudadano, se presente para emitir
comentarios, felicitaciones, quejas de su asunto y esto puede ser

registrado a nivel documento y folio.

09. Gestoria telefonica.
Cuando un emisor habla para ver en qué situacién se encuentra
su asunto, es posible registrar dicha llamada. De la misma forma
se puede recibir una Illamada donde el ciudadano emite su
opinién respecto a la atencion recibida; en ambos casos es
posible capturar los siguientes campos:
* Fecha de captura.
* Quién la capturd.
e Tipo de llamada (entrante o saliente).
 Definir el movimiento (llamada, registro de opinién).
e Linea de entrada (01-800, local, interna).
e Tipo del movimiento (queja, solicitud de informacion,
felicitacion).
e Si se adquiere un compromiso por parte de la institucion.
(actividad siguiente de tipo Gestoria escrita).
 Fecha en que se realizara dicho compromiso (en su
caso).
e Texto Ilibre, donde se registra lo sefalado por el

ciudadano.
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Si la llamada no tiene relacién con un asunto existente, se
captura el nombre completo del ciudadano y todos los demas
campos sefalados, excepto obviamente el folio o documento y no
es posible generar una actividad siguiente de tipo Gestoria

escrita.

10. Audiencias y Manifestaciones.
Es posible registrar cuando un grupo 0 una organizacidon, se
dirige con la institucién para exponer su asunto y la informacion
gue se captura es la siguiente:
» Fecha de captura.
Quién atendib.
Verificacion de antecedentes.
Nombre completo del representante.
Cargo que refiere.
Domicilio completo.
NUumero de personas que integran el contingente.
Texto del asunto expuesto.
Tipo de Audiencia, manifestacion.
Tema que trata el asunto.
Anexos.
Accion a tomar.
Fecha propuesta de la accion.

Dependencia involucrada.

YV V.V V V V V V V V V V V V

Lugar de atencidn.

Se pueden verificar los antecedentes por ciudadano, grupo u

organizacion.
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En forma natural, no aplican las plantillas existentes en el
sistema; por lo cual se recurre a la plantilla “formato libre” para
gue se genere el asunto a la Dependencia involucrada.

Se imprime la ficha de validacion para corroborar los datos
capturados.

Al igual que los demé&s asuntos, aquellos generados en
Audiencias y Manifestaciones son susceptibles de captura de

seguimiento.

11. Reasignacion de folios.

Cuando las instancias consideran que el turno que les fue
asignado no es de su competencia, y una vez que se ha recibido
la notificacion correspondiente, el jefe de los analistas digita el
niumero de folio rechazado y oprime el botdén “reasigna”, lo cual

nos conduce a lo siguiente:

» Se cancela el folio rechazado.

» Se genera un nuevo folio copiando toda la informacion
del rechazado y lo que se tiene que capturar de nuevo es
la nueva Dependencia.

» Ahora el nuevo folio, debe ser agregado en un paquete
de impresion y enviarlo a Despacho (pasos 04 y 05).

12. Procesos generales

12.1 Catalogos generales

En esta parte del sistema (Tabla 12.1.1), se da el mantenimiento
a los catalogos que se operan a lo largo de todo el proceso y que
sirven para agilizar la captura en cada una de las etapas. Esta
opcion, es de acceso restringido s6lo a personal autorizado.
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Esta es la descripcion de cada uno:

NUmero Catélogo Descripcion

1 Titulos Para poder capturar los datos de un
ciudadano, uno de los campos es el titulo
académico que en su caso ostenta.

2 Paises Es el listado de Paises para capturar la
direccion del ciudadano, es uno de los
cuatro campos necesarios.

3 Entidades Federativas Es el segundo campo para conformar la
direccion, el estado del Pais.

4 Areas responsables El area de trabajo a la cual pertenecen los
empleados.

5 Medios de Captacion 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 Es el tercer campo para conformar la

Municipios direccion del ciudadano, la Delegacion o
Municipio del Estado.

9 Dependencias Listado de las instancias con las cuales se
interactda en la RFSC. Es a quienes se les
envian 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 (Gestoria, Contacto, Titular,

etc.).
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NUmero

Catalogo

Descripcion

11

Enviado a

La documentacién, en ocasiones llega a
través de ciertos personajes que en la
RFSC es importante detectar, este es el

catalogo de dichas personas.

12

Situaciones

Tanto los folios como los seguimientos, a lo
largo del proceso llevan una situacion

especifica. 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 fisico.

14

Proveedores

Se recibe documentacion 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 ultimo campo para conformar
la direccion del ciudadano, la Colonia o
Localidad de la Delegacién o Municipio.
Todos estos campos van relacionados

directamente con el Codigo 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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NUmero Catélogo Descripcion

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 Pagina A todas las peticiones, se les debe de
especificar el tema bajo el cual sera tratada

dicha peticion.

22

Subtemas Un tema, tiene al mismo tiempo varios
subtemas con el propésito de hacer mas

especifica la informacion de la peticion.

23

Trazabilidades Cada uno de los procesos en la aplicacion,
tiene de acuerdo a campos especificos la
trazabilidad de cada registro. Con el
propésito de llevar un historico de los

movimientos generados.

Tabla 12.1.1 “Descripcion de los Catalogos Generales "

12.2 Configuracion de la aplicacion

En esta parte del sistema, se da el mantenimiento general por

parte de los Administradores de la aplicaciéon a:

Unidades de Negocio, que son las areas de trabajo dentro
de la RFSC. Con las diferentes &reas, se conforma la
estructura de la RFSC.

Los Usuarios, que vienen siendo todos los empleados de la
RFSC y que tienen acceso al sistema. Con sus respectivos
datos y la asignacion de permisos en forma personalizada.
Los Roles, gque son los permisos de operacién que se

asignan a cada usuario.
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e La Administracién de datos, principalmente se configuran
reglas para detectar informacién que se pueda duplicar y
asi, evitarlo al maximo.

« Las Plantillas reimpresion, este modulo es muy importante
pues se configuran las plantillas con las cuales se generan
los Turnos dirigidos a las Dependencias y las Cartas que se
dirigen a la ciudadania. Asi como la Gestoria escrita. Todo
ello ya mencionado en el apartado de los procesos.

12.3 Busqueda avanzada

Este proceso es uno de los mas utilizados en la herramienta, y
consiste en localizar la informacion que uno requiera, con
bluUsquedas y reportes generados por el propio usuario de acuerdo
a una necesidad especifica. Y que ademas puede exportarse la

informacién a Excel y Word.

12.4 Busqueda de Antecedentes

Este proceso es otro de los mas utilizados, y consiste en buscar
si ya existe informacion acerca de un ciudadano que se haya
dirigido con la RFSC.

Se busca la informaciéon de acuerdo a parametros determinados y
arroja en su caso datos muy especificos. Esto se utiliza, para

agilizar el procesamiento de la documentacion recibida.

2.4 Conjunto de requerimientos del nuevo sistema.
Toda vez que se ha realizado una revision en la herramienta y los
procesos por area, éstas son las demandas de los usuarios

agrupadas por tema (tabla 2.4.1):
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(\[oR
TEM

ASUNTO

A: Ciudadanos

Propuesta

Que se incluya un tercer boton, para que

1 |Agregar Ciudadanos repetidos | ge asocie el ciudadano a la actividad en
cuestion.
Que solo se pueda modificar la informacion
5> | Edicién de Ciudadanos de un ciudadano por el propietario del
registro y por un perfil con el permiso
adecuado.
Generar las actividades de|Que se puedan trabajar en conjunto, hoy
3 Recordatorio Individual e |tienen que realizarse en forma individual, y
Informacién  Complementaria, | ocupa mas tiempo.
en forma masiva.
Crear la actividad, tal y como se hace la de
Recordatorio Individual por recordatorio individual existente. Con todas
4 llamada sus caracteristicas, ademas de las propias.
También que se pueda enviar por correo
electronico.
5 |Ciudadanos Mejorar mascara de captura de
ciudadanos.
Incorporar los campos que son sustantivos
para dicha entidad. Generar la bitacora que
6 |Trazabilidad de Ciudadanos determine quién cambié un registro,
cuando, a qué hora y cudl fue el cambio
realizado.
TEMA: Actividad con Documento
Que tenga la posibilidad de asignar a 2
personas el mismo documento. Incluir un
7 | Asignacion a 2 usuarios candado de exclusion, y que solo pueda

ser editado por un usuario a la vez.
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No. ASUNTO Propuesta
TEMA: Plantillas
Que cualquier folio se imprima con el titular
gue estaba en dicho momento en el cargo.
8 |Reimpresién de folios Ademas de que también sea asignado por

el titular vigente en ese periodo. Y que se
imprima con la versidn vigente en su
momento de la plantilla.

Que imprima en forma directa al titular de la

9 |Plantillas de Gestoria Dependencia. Eliminar en la pantalla de
captura, el campo de enlace (dejar solo
para reimpresiones).

Editar el pie de pagina, para efectos de

10 | Mantenimiento a plantillas imprimir lo anterior. Vigencia de la Nota:
Desde — Hasta.

Para efectos de impresiones anteriores,
que exista la vigencia: "Desde": "Hasta" y

11 | Mantenimiento a Plantillas solo contar con una plantilla activa. Y poder
crear una copia de una plantilla actual, para
ahorrar tiempo y trabajo en la actualizacion
y creacion de plantillas.

TEMA: Reportes establecidos
Visualizar e imprimir fichas de | Que se puedan imprimir fichas de actividad
12 |Validacion de Actividades sin sin documento, incluyendo un icono en la
Documento pantalla de captura. Que el proceso sea
directo.
_ L Que se permita la impresion en bloque,

13 | Ficha de Validacion de después de haber generado seguimientos

Seguimientos en forma masiva. Imprimir en forma masiva
a través del paquete generado.
Cédula de Asuntos y Que se impriman las fechas de despacho y

14 Seguimientos los datos pertinentes para todas las
actividades de Gestoria escrita.

15 |Ficha de Validacion de Que aparezca el nombre de Ila

documento organizacion.
Que se emitan todos los reportes de

16 |Facturacion

Despacho (facturas), las etiquetas para los
expedientes.
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ASUNTO

Propuesta

TEMA: Despacho por correo electrénico

17 | Enviar por correo electronico, Incluir dicha actividad en la aplicacion, para
dentro del mismo CRM evitar el uso del correo personal.
Que se implemente dicha funcionalidad, de
1g | Despacho por correo la misma forma como hoy opera folios
electronico de la Gestoria (importante el adjuntar los archivos y ver el
origen de los mismos).
Enviar la Factura de Despacho |Establecer como proceso, que se envie la
19 por correo electrénico bitacora. Y considerarla como el acuse de
recibido.
Para los casos de "atenciones médicas",
20 | Envio de correos que lo pinte en el cuerpo del correo o en el
asunto del mismo correo para identificar en
forma mas rapida.
21 | Creacion de bitacora de los Solicitamos acceso a la bitacora de envio
envios realizados de la cuenta despacho_rfsc@
Que se puedan adjuntar archivos cuando
22 | Despacho se despachen los documentos de gestoria
(Ver punto 18).
Poder emitir el despacho por correo
23 |Asuntos de No Competencia | gjactrénico, con archivos anexos (Como las
Orientaciones).
Despacho por correo Agregar en la respuesta enviada, un enlace
24 electrénico para recibir las respuestas de recibido
(Acuse).
Despacho por correo Que se pueda enviar CCP, ademas del
25 electrénico correo al titular (tomar por ejemplo los
campos 2y 3 de correo @)
Incorporar las columnas que sean
o |Despacho por correo necesarias en la bitacora y dividir por
electronico Dependencia el reporte, para su envio a las
mismas.
TEMA: Despacho (proceso)

27

Despacho

Que se actualice la fecha de acuse del
folio, con la fecha de Despacho mas un
parametro de "n" dias ("n" es editable).
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ASUNTO

TEMA: Despacho (proceso)

Propuesta

28

Despacho

Despacho automatico, que se quite la
opcion de manipular la fecha y que solo se
haga por exclusién 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
Organizacion (en su caso)

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

32

Generar so6lo una carta amable,
en forma independiente a
cuantos turnos se hayan

generado por un documento

Solo 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

Organizacion (en su caso)

En el folio, cerrar la edicion de dichos
campos. Todo lo necesario se hara en el

documento y se hereda en el folio.
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No. ‘

ASUNTO

TEMA: Despacho (proceso)

Propuesta

32

Generar soélo una carta amable,
en forma independiente a cuantos
turnos se hayan generado por un

documento

Soélo imprimir una carta amable, y todos
los turnos que se hayan generado en

base a un documento.

TEMA: Portal Web

33

Cambiar informacion

Que los ciudadanos, puedan actualizar
sus datos generales a través de la pagina.

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

electrénico.

35

Deteccion de IP

Que se guarde la IP en la actividad con
documento, del origen del correo

electrénico recibido.

36

Detectar ciudadanos ya

registrados

Que se depure la funcionalidad, hoy un
ciudadano se puede registrar en mas de

una ocasion.

37

Problemas varios en el Portal

Definir una mejor forma para acceder al

portal, creacion confusa de su usuario.

TEMA: Varios, generales

Permitir que las Dependencias, capturen

sus seguimientos de los folios asignados.

38 |Interaccion con las Dependencias . _ »
Y que se valide la informacién en la
RFSC.
Que se pueda generar en una vista, las
. actividades que tienen documentos
39 |Exportar documentos adjuntos

asociados.
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No. ‘ ASUNTO

TEMA: Varios, generales

Propuesta

40
Proceso

Inclusion de candados en el

* Bloquear un paquete de entrada, por el

usuario creador.

* Bloguear 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 Gestoria, bloquearlas
cuando se despachen.

41 |Digitalizacion

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 digitalizacion.

42 |Duplicidad

Depurar los criterios para evitar al maximo
la duplicidad de ciudadanos. Verificar las

reglas existentes.

43 |Trazabilidad

Depurar la bitacora de cada uno de los
procesos, para saber qué usuario hizo el

cambio, cuando y a qué hora.

44 | Generacion de Vistas

Agrupar y emitir totales, por una variable

definida.

45 Incorporar archivos,
actividades existentes

para

De acuerdo a la actividad, poder anexar
(como "enlace") archivos (ya existia una

herramienta al respecto).
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No. ‘

ASUNTO

TEMA: Varios, generales

Propuesta

46

Tablero de Control

Incluir semaforos, 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 informacion al sistema.

48

Recordatorios generales X

Dependencia

Generar el reporte de acuerdo al corte en
turno, con seleccién de parametros para

las fechas.

49

Informacién Sexenio de Fox

Migrar todas las actividades (¢Solo lo
pendiente?).

50

Integridad referencial

Validar que no se puedan borrar las
actividades que estén relacionadas con

otra(s).

51

Documentos, por

electrénico

correo

Activar el motor de peticiones por correo
electronico para que se dispare 2 o0 3
veces al dia. Esto permitira 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 area.

53

Internet inalambrico

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 situacion No

concluyente y el folio ya esté concluido.
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No. ‘ ASUNTO Propuesta
TEMA: Varios, generales

Que se depure dicha impresion de la

i _ _ » carta amable, principalmente. Para que
Gestoria escrita, impresion de| o _
55 imprima cuando el peticionario sea solo
Turno y Carta Amable L _ _
una Organizacion, sin un ciudadano

especifico.

Que se generen los archivos PDF/TIF de
56 |Generar Archivo Digital las actividades que se crearon para

atender una solicitud.

Tabla 12.4.1. “Requerimientos”
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