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CAPITULO 3

3. Analisis del sistema

3.1. Descripcién

Para el analisis del sistema utilizamos la metodologia (Sure Step
de Microsoft Dynamics) que por sus siglas en inglés se traduce
en: pasos seguros de Microsoft, pues su uso es un gran apoyo en
la elaboracion del andlisis y disefio de sistemas, ya que esta
metodologia tiene una estructura en la cual se pueden llevar a
cabo varias etapas en forma simultanea, lo cual es una ventaja
en la delimitacién de actividades para el desarrollo del sistema.
Para la descripcion mas detallada de todo el andlisis de este
proyecto podemos revisar el contenido de Ilos anteriores
capitulos:

En la primera parte se elaboré una introduccion de cémo los
ciudadanos utilizan los diferentes medios de comunicacion para
hacer peticiones para la Presidencia de la Republica, ya sea por
escrito como atencién directa al publico, por medio de la pagina
web, por correo electréonico, etc., toda esta informacidon es
analizada y se valida para que pueda tener un folio, el CRM como
un sistema para grandes corporativos y aplicado actualmente en
el Gobierno, es el medio por el cual se capta y se da el
seguimiento a las peticiones para tener una pronta respuesta a
los ciudadanos.

En la segunda parte se define la problematica que existe en
Atencién Ciudadana, por el alto numero de peticiones ciudadanas
la cual conduce a la necesidad de automatizar y dar un
seguimiento sistematizado a través de un CRM, se da una
descripcién generalizada del sistema para ver la forma en cémo
se dan de alta las peticiones de los ciudadanos, asi como el

manejo del programa en general.
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Para esta tercera parte se analizara la metodologia Microsoft
Sure Step, Microsoft Dynamics es una linea de soluciones ERP y
CRM que ha sido disefiada para cubrir casi cualquier necesidad
de empresas y gobiernos, para ayudar a los usuarios finales a
tomar decisiones con confianza.

Microsoft Dynamics, es un programa de facil adopciéon por parte
de los usuarios y administradores que disminuye los tiempos de
respuesta para asi no buscar implantar otras soluciones. Estas
soluciones automatizan y optimizan los procesos financieros, de
inteligencia de negocio, asi como eficiencia en la solucién a
respuestas mas optimas.

La herramienta deMicrosoft como sistema de analisis para
empresas y gobiernos es uno de las pocas aplicaciones que
pueden dar solucidon a las necesidades de estos sectores, es muy
dificil poder comparar con otros sistemas, ya que es complicado
gque compitan con este programa; la principal ventaja de Microsoft
es la confiabilidad de los datos, asi como el soporte técnico y
manuales de usuarios mas completos para este sistema.

Después del anélisis de la metodologia de Microsoft, se
realizaron los diagramas de flujo que describen todo el proceso
de las peticiones ciudadanas, en total 12 procesos, los cuales en
cada uno de los diagramas se detalla desde la entrada de los
documentos hasta la respuesta de los mismos, asi como un

diagrama de clases, para terminar el capitulo.

3.2. Metodologias a utilizar

Mucho del éxito o fracaso de la implementacién de soluciones
Empresariales (ERP/CRM) esta basado en la experiencia del
consultor y en las metodologias que utilice para la planeacién de
un proyecto. Teniendo en cuenta esto Microsoft recopildé las

mejores practicas de consultores de sus socios de negocio y de
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sus servicios de consultaria para asi poder generar un estandar
en entregables y calidad del proyecto, esto sin importar en
determinado momento el socio u opcidon seleccionada por el

cliente.

¢, Qué es la Metodologia Sure Step de Microsoft Dynam ics?

"Un modelo de metodologia de implementacion escalable y global
para soluciones Microsoft Dynamics que ofrecen los Socios de
Negocio y Microsoft Services para realizar implementaciones con
exito".

La metodologia Sure Step de Microsoft es una metodologia de
implementacion que describe todos los procesos necesarios para
la correcta puesta en marcha de las soluciones Microsoft

Dynamics.

CARACTERISTICAS DE LA METODOLOGIA
MICROSOFT DYNAMICS SURE STEP

e Global: Interviene en todas las fases de un proyecto de
implementacion.

e Escalable: Se aplica a clientes de grandes, pequefas y
medianas empresas.

« Metodologia: proporciona un método de implementacidn
coherente, repetitivo y sistemético.

e Modelo: admite un método modular para los proyectos, lo
gue permite usar varios componentes, herramientas vy
productos para cubrir las necesidades de los clientes.

e Implementaciones con éxito: ayuda a realizar proyectos
de implementacion con éxito y mejora la experiencia

global.
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Esta metodologia consta de 6 fases principales: Diagndstico,
Analisis, Disefio, Desarrollo, Despliegue, Operacion
(Optimizacion y Actualizacion - Opcionales) y considera
alternativas de servicio que van desde una implantacién rapida
hasta el despliegue de un proyecto por completo.

A continuacion se presenta una vista general de las fases de la

metodologia Sure Step de Microsoft Dynamics.

FASE DIAGNOSTICO
* Marca la transicion de la venta a la implementacion.
* Objetivos de la fase de Diagnostico:
» Desarrollar un alcance de proyecto avanzado.
» Desarrollar un plan preliminar del proyecto con
estimaciones de recursos, costos y tiempos.
» Crear la propuesta del cliente.
» Crear el plan que guie el resto del proyecto.
e Después de completar la fase de Diagnostico, Ilos
siguientes pasos posibles son:
> Analisis.
» Implementacion completa.

» Implementacion rapida.

FASE ANALISIS

* Funciones para identificar las decisiones que debe tomar el
cliente para realizar la implementacion.

e« Se compone de actividades similares a las de la fase de
Diagnéstico, pero mucho mas detalladas.

e Se obtiene informacion adicional de todas las areas dentro
del alcance del proyecto.

e Ayuda a identificar una solucion que cubra todos Ilos

requisitos del cliente.
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e Proporciona al cliente una buena idea de la
implementacién propuesta de Microsoft Dynamics:
» Coste del proyecto.
> Elementos.
> Hitos.

FASE DISENO
Objetivos de |la fase de Disefo:
» Especificaciones de disefio avanzada para cada
modificacion del sistema, proceso o informe personalizado
o integracion.
* Descripcion detallada de los requisitos de conversion de
datos.
« Especificaciones de disefio técnico detalladas basadas en

los disefios avanzados aprobados por el cliente.

FASE DESARROLLO
Se desarrollan las personalizaciones, integraciones y procesos
de migracion de datos definidos y aprobados en las
especificaciones de disefio:
Se comprueba que cada componente funcione segun sus
especificaciones.
Elementos principales desarrollados en esta fase:

* Personalizaciones de todas las caracteristicas.

* Informes.

« Integraciones.

e Procesos de migracién de datos.
Las caracteristicas individuales, integraciones o procesos de
migracion de datos pueden moverse entre diversas actividades de

desarrollo en diferentes etapas, segun el tamafo y la complejidad
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del proyecto y el numero de recursos disponibles para trabajar en

cada componente.

FASE DESPLIEGUE
Objetivos de la fase de Despliegue:
e Plan de Go-Live, de prueba del sistema y de formacién del
usuario final.
« Entornos de prueba y real configurados.
e Prueba del sistema y de carga usando un subconjunto de
datos del cliente.
* Formacion del usuario final.
« Validacion y migracion de datos final.

e Go-Live.

FASE OPERACION

« Proporcionar al cliente soporte técnico y funcional durante
el periodo Go-Live inicial.

« Cierre del proyecto.

e Configurar procesos de control de problemas y solicitudes
de cambios.

* Repasar las lecciones aprendidas durante la
implementacion.

« Transferir el proyecto al cliente.

Ademas, buscar oportunidades para:
* Asistencia continua.

e Gestién de cuentas continua.
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El diagrama de la Metodologia de Microsoft Dynamics Sure Step

se muestra a continuacion.

Metodologia Microsoft Dynamics Sure Step

' ‘

Diagnostico Implementacion Rapida
Optimizacidn
Implementacion
Actualizacion
Implementacion Completa =
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Cross Phase

Administracion
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Roles de la Metodologia (MS)

8 8
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Figura 3.2.1 Metodologia de Microsoft Dynamics Sure Step

3.3. Diagrama de Flujo de Datos
Como se aborddé en el capitulo 2, estos son los procesos

actuales:
01 Entrada de Documentacién (Paquete de Entrada)
02 Captura de Documentos (Recepcioén y Clasificacion)
03 Asuntos (Captura de folios para su turno)
04 Impresion de Asuntos (folios)
05 Despacho de Asuntos (folios)
06 Seguimientos
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Numero Proceso

07 Gestoria escrita

08 Atencién ciudadana (personal)
09 Gestoria telefénica

10 Audiencias y Manifestaciones
11 Reasignacion de folios

12 Procesos generales

Para cada uno de los procesos, se elabor6é el Diagrama

respectivo:

“01. Entrada de Documentacion (paquete de entrada)” y “02

Captura de Documentos (Recepcion y Clasificacién)”

“01. Entrada de Documentacién” y “02. Captura de Documentos”

Areas de entrada

Giras, Estado Secretaria Secretaria
FEENED y/,a Mayor Atenc|0n Oficialia de partes Particular Técnica °“°.'”a EDAE®
Correo Electrénico, Ciudadana Primera Dama
Presidencial Presidente Presidente
@

Entrada de
Peticiones

=
0
3
0] q Registro de Distribucion de
(6] Rece‘qun a2 paquete de Preclasificacion documentos para
Q Peticiones .
o entrada Analistas
@ *
Registro del 7 > Busqueda de Realiza anélisis Reciben paquetes
Ciudadano No AT Antecedentes por Documento por analista
] ARCHIVO
@ \_/\ Verificacion que T Identifican asunto
< Impresién de ficha Si no es mismo f\'sunto’) Si improcedente o
\‘f@(’"\ asunto ! reiterado

Envia Captura de
Documentos con Documento y se Agrupa Peticion
ficha de validacion asociaal con ID Ciudadano
Ciudadano
[0) "g No.
=y Valida Documento Crea paquete de
© £ . . transporte de
SO y hace ¢Vo.Bo.? Si L
= observaciones "
S © validados
S & GESTORIA Fin
[=]
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Entrada de Peticiones

Se reciben las peticiones por diferentes medio de
captacion (Por ejemplo, Pagina Web, correo
electronico, giras Presidenciales, oficialia de partes,

etc.). Estas peticiones constituyen los paquetes de

entrada.

Recepcion Se registran los paquetes de entrada y se
distribuyen a los analistas.

Andlisis Los analistas reciben los paquetes y realizan un

analisis por documento para determinar si existe
antecedentes del ciudadano, para este analisis se
presentan dos casos:

Caso 1l

Existe antecedentes del ciudadano, si la peticion es
la misma que ya habia hecho con anterioridad se
identifica como asunto reiterado o improcedente y
se manda al archivo, en caso contrario se agrupa la
peticién con los datos del ciudadano y pasa a la
captura de documento.

Caso 2

No existe antecedente, se procede a registrar al
ciudadano y se pasa a la captura del documento.
Después de la captura de documento se imprime
una ficha de validacion y se envia junto con el

documento al jefe de Departamento.

Jefatura de Departamento

El jefe de Departamento recibe el documento junto
de validacion, lo revisa y hace observaciones, en su
caso.

El paquete de entrada, que contiene los
documentos procede a ser validado. Aquellos

documentos que no procesan, se excluyen.
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03. Asuntos
K
3
1] /\ Se recibe Paquete Asignacion de
8 Inicio P02 de Entrada con documentos para
% U Documentos Analistas
Q
04 RECEPCION Y

CLASIFICACION

Reciben paquetes Analizan cada uno
or analista de los Tiene Folio?
2 Documentos /

[
2
®
Eri pelrie| oo citdnl @
Modifican Folio
No
]
H
©
5@ A ) o
23 Q
g 8‘ observaciones via CRM
o DESPACHO
Responsable Se reciben los documentos validados y se distribuyen a los
analistas. Todo esto a través de la aplicacion.
Andlisis Los analistas revisan cada uno de los documentos y verifican

si estos tienen folio sobre la misma peticion y se puede
generar uno de los siguientes casos:

Caso 1l

Si tiene folio, genera un paquete de transporte al area
correspondiente y es enviado al area que corresponda
(Generalmente “Archivo”).

Caso 2

En caso contrario se genera el folio correspondiente, se
procede a una impresion de cédula y se anexa al documento,

el cual es enviado a revision al Jefe de Departamento.
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Jefatura de Recibe los documentos foliados con cédula anexada para su

Departamento validacion y en su caso hacer observaciones, una vez

validados son enviados a la siguiente etapa para su impresion

(Despacho).

“04 Impresion de Asuntos y 05 Despacho de Asuntos”

04. Impresion de Asuntos y 05. Despacho de Asuntos
Inicio
@
@ - Atencion P
[
~E C Gestorfa > ( Audiencias > ( ek ) C RFSC > Gnéllslsy cap(uE
(]
[
=
o
Envio de paquetes
de Impresién
W Recepcion de Formacion de
paquetes de Paquetes (Folios) [EEDEIEID
transporte estandar
MS

Cambio de o

o Estatus a Desglo§e Y Verificacion fisica RegEiwes . Fin
n o fotocopiado paquetes de folios
5 Impreso’
(]
Q.
®
o e Archivo
(0] R i Registro de la
= aslaaconde Creacién de Clasificacién de Fecha
() fecha de :
o . o juegos documentos de Despacho al
e impresién
173 folio
T Dependencias
c
< ms — Ms
Creacién de Ciudadano Cambio de
paquete de Estatus a
Despacho \/—\ “Despachado”
Ensobretado

Otras areas

En este proceso se reciben paquetes de impresion
con los folios creados en las diversas areas como
son: Gestoria, Audiencias, Atencion Ciudadana,
RFSC y “Andlisis y Captura”

Andlisis de Despacho

Se reciben los paquetes de impresion con folios,
los cuales son registrados y verificados fisicamente,
posteriormente se desglosan y fotocopian, a través
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de la aplicacion se realiza la impresion de los
paquetes y su estatus cambia a “impreso”, se
asigna fecha de impresion y se realiza clasificacion
para su despacho al Archivo, Dependencias o a la
ciudadania; una vez realizado el despacho fisico, a
través de la aplicacion se le asigna una fecha de
despacho a todos los folios cambiando a un estatus
de “despachado”.

Finalmente todo lo que se prepar6 en forma fisica

se mete a los sobres para su envio.

“06 Seguimiento de Peticiones”

06. Seguimiento de Peticiones
Respuestas
Inicio Institucionales
(%] (Oficios)
o
%]
c
[0]
2
[0} Respuestas poN Respuestas por
% correo electronico, ventanilla
(a]
vz Distribucion de
Re;:p:;gsde paquetes para
q analistas
* @
Se validan datos Verifican que Lienan Reporte (AT TEE T 6 Se excluye y
nimero de
incorporados del Si ¢ Tiene folio? cada Resy de Verificacién de &7 envia a archivo
folio \ tenga No. de folio documentos e P temporal
No ARCHIVO
No
» P13
$ .
c Situacion s L9
[} i Ds Concluyente o No
D ¢ Datos ye =
Cambio del
g correcy Concluyente Impresién de ficha usuario
g) de Validacion responsable
0} (Asignacion)
NS
Situacion de - . Actualiza Pa individual B o
i € Registra cambio L quete individual / Digitalizacion de
Creajactividad de T de|g~ i Situacion general paquete de impresion | | Respuestas y se
seguimiento al del Folio djunta al folio
Folio y determina adjun -
situacin Cm )
Situacion de Generacién de
] aquete de
[Ra ANALISIS Y CAPTURA "’;ni‘pm e
seguimientos
P03
Dependencias Las Dependencias dan respuesta a las peticiones

gque les fueron turnadas, mediante correo
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electronico o por ventanilla llegan los oficios de

respuesta.

Seguimientos

Se reciben paquetes de oficios de respuesta de las
Dependencias y se distribuyen a los analistas para
que estos confirmen su integridad y llenen reporte
de verificacion de los documentos.

Si los documentos no tienen folio se excluyen y se
envian a archivo, si tienen folio son validados y se
da paso a la actividad de seguimiento donde se
determina la situacién de cada uno de los folios las
cuales pueden ser:

» Situacién concluyente o no concluyente

» Situacion de transferencia donde el folio solo
registra un cambio de Dependencia.

» Situacion de retorno, donde el folio actual se
cierra y se envia para su atencion a traves
del proceso 03 “Asuntos”.

Se registra el seguimiento en la aplicacion y
automaticamente se actualiza la situacion del folio.
Se imprime ficha de validacion de la captura del
seguimiento y se genera un paquete de impresion
de seguimientos.

El oficio de respuesta se digitaliza y se adjunta al
folio.

* Finalmente y a través de un paquete, todos
los seguimientos capturados, se asignan a
través de la aplicacion al responsable del
Archivo y con ello se envian ademas todos
los oficios de respuesta. Toda la informacién
se anexa fisicamente al expediente del folio

respectivo.
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“07 Gestoria Escrita”

07. Gestoria escrita
33
0T i :
g g Inicio Reciben Llamadas No- Fin
5]
o2
— . Fax
¢Folio? Si ¢Urgente? Si»{ Gestoria Personal L(I:aor;\:;(i)a
/ / w Telegrama
@
No
‘Aencién a Enl Queja o imi io \ Anexan datos o Anexan
encion a Entace Felicitacién Ciudadano Compl ia) d d fisico
]
= ¢ Tiene
"% Busca Busca @63‘37
o] Dependencia Ciudadano
o
No MS
echa atencion > o Genera . iz Paquete de
Registra actividad Registra actividad mes S®|  Recordatorio Validacién |m(:;resi(>n @
asociadaala asociada a O /
Dependencia Ciudadano MS C
No MS
Verifica ifima \—"@1\ Poay
::;\u”:nauguiz Indvidual/General P05
si \_/A
o
=
% Envia Oficio al Recibe Oficio de
% Ciudadano Despacho
o
(o]
o
=
3
g noﬁﬁRcea(i:)o'i de Recibe_ CiEe
8 atencion sce
Centro de Recibe llamadas, y verifica si el Ciudadano esta llamando en base
Llamadas a un folio que ya recibio.
Gestoria Si el ciudadano tiene un namero de folio se busca en el sistema su

peticion para saber en qué situacion se encuentra. En caso de no
contar con un folio, no aplica el proceso y se aplica el criterio para
“Gestoria Telefonica”.

Ahora es necesario definir si la gestoria es urgente o no, si lo es
entonces se genera una atencion personal y a través de un fax,
una llamada, un telegrama o un correo se atiende la solicitud del
ciudadano. En caso contrario, ocurre uno de las siguientes
acciones:

1.- Atencion a Enlace: Donde se verifica la Dependencia y se

registra lo propio.
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2.- Queja o Felicitacion: Se verifica al ciudadano y se registra lo
conducente.

3. Seguimiento: Si tiene respuesta se le informa al ciudadano la
misma, Si no existe respuesta o lleva mas de 1 mes con la dltima
recibida, se genera recordatorio hacia la Dependencia responsable
de dar respuesta. Finalmente se destina hacia Impresién y
Despacho.

4.- Informacion complementaria: Se anexan los documentos fisicos
gue aporta el ciudadano y se crea la actividad en el CRM, para su

Impresién y Despacho.

Despacho

Recibe el Oficio al ciudadano, procede con su Impresion y

Despacho para enviar al ciudadano.

Ciudadano

Recibe la informacién de la situaciéon que tiene su folio, derivado
del dltimo seguimiento registrado o recibe el documento probatorio

de la actividad que se haya generado.

“08 Atencion Ciudadano (atencién personal)”

08. Atencion Ciudadana (atencién personal)
i Recibe al Determina a quien Determina si se Asigna No Deja No Informa al

c Ciudadano lo canaliza asigna Asesor Asesor? documento? Ciudadano

=}

13

7 .

3 M Si Si

(7}

14

) ¢Es ] Anexa documento

° Organismo o No G deg's‘"’ o a Paquete de

o Grupo? ludadano con Entrada

3

3

. Si

=

Anexa documento PO2
a Paquete de Asigna Asesor
Entrada
RECEPCION Y
CLASIFICACION
G Ms ( = ) M v
- \/\ Recibe y " Crea Actividad sin

e Imprime Cédula Ge"eF’Zﬁg’" de '"‘pv’:{;jaﬁ;z: de entrevista al 'dec"iﬂgzg:e' documento Fin

8 Ciudadano (Orientacion)

@ Y

<

@ {Actividad co No
Documento?
Revisa Expediente No Crea Actividad
y entrega con documento Si
(Documento)
o N . Asigna drea
o e Valida Expediente s - : Envio de fax a
o 5 y hace " Vo.Bo.? si responsable Imprime |vlsﬁad0 Atencion si Dependencia
£ o Anexa Paquete de folios Urgente ? :
S g anotaciones Entrada asignada
®E
S ©
[T =3 No P07
S5 0
o
P05 3
GESTORIA
DESPACHO
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Modulo de

Recepcion

Recibe al ciudadano y verifica si es una persona fisica o
representa a una organizacion.

Si es una persona fisica se le pregunta si desea asesoria
personalizada en el caso de que asi sea se le registra y se le
asigna un asesor en caso contrario se le pregunta si quiere dejar
un documento y este es agregado al paquete de entrega
(recepcién y clasificacion)

Si este representa a una organizacion se anexa documento a

paguete de entrega (recepcion y clasificacion).

Asesoria

El asesor recibe, verifica registro del ciudadano y entrevista al
ciudadano; si el ciudadano solo quiere orientacién, se le brinda y
termina el proceso.

Si desea entregar un documento se inicia “actividad con
documento” imprimiendo una ficha de validacién y generando
folio, después se imprime cedula de validacién con folio la cual
se anexa al documento para posteriormente ser entregada al

Jefe de Departamento.

Jefatura de
Departamento

Recibe los documentos foliados con cédula para su validacion y
en su caso hacer observaciones, una vez validados son
enviados a la siguiente etapa (Despacho). Ademas de que para
su propio control imprime listado de folios y en el caso de ser un
asunto urgente los envia por Fax a la Dependencia que
corresponda.
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“09 Gestoria Telefdonica”

09. Gestoria Telefénica. Centro de llamadas
©
= Realiza llamada a
2 Call Center
17
(0]
O
5 InformaciOn Para Consulta de 4 P Para carta al
especifica E WPl Para orientacién N
- status de “Folio’ Presidente
(Gestoria)
©
0 Ei ista al R ion de
g EuscalclLocdane Ciudadano llamada
o
K] MS
B
i
Q  Exi Determina tipo de ¢Mas Registra Llamada
g ‘E,x':‘e,] Si Actividad a informacion o No CCo;s:{lt’a; cof Si Relacionada al
7] (Lo registrar tramite? olio? Folio
<
" G Registra Llamada
Reg;g:;:;'gz del = %);r::g:?:n @ No Relacionada al Fin
Ciudadano
:
c
©
el
©
B Gestoria Escrita
(&)
- . . .
Gestoria El gestor recibe llamada del ciudadano y la canaliza

al centro de atencion telefénica, esta llamada del

ciudadano puede tener cuatro casos diferentes.

Asesor Telefénico

-Solicita mas informacién especifica del ciudadano
sobre el caso que esta tratando.

-Se consulta estatus de folio, para dar orientacion al
ciudadano sobre su solicitud.

-Si el ciudadano requiere orientacion para agilizar
su solicitud

-El ciudadano quiere hacer una peticion directa al
Presidente.

Después de saber el tipo de solicitud del

ciudadano, se verifica si cuenta con antecedentes
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en el sistema.

Si no cuenta con antecedentes se da de alta en el
sistema y se registra la solicitud (datos generales,
tipo de solicitud, etc.).

Si ya existe se revisa su expediente y se verifica su
solicitud, por si requiere mas informacién o nuevo
trdmite a la peticion en cuestion. Si requiere nuevo
tramite sobre su solicitud regresa la llamada a
Gestoria.

Si la llamada ya tiene un folio en especifico se
verifica en el sistema y se relaciona al ciudadano, si
no tiene folio se registra la llamada relacionada al

ciudadano.

Ciudadano

El ciudadano realiza nuevamente una peticion
especial sobre su solicitud, y es atendido por

gestoria escrita.

“10 Audiencias y atencion a Organizaciones Sociales ”

10.Audiencias y Atencion a Organizaciones Sociales.

Areas

Inicio

Internas Externas

¢

” " Secretaria " —
CEIED Rianesdony Particular de Sestion) Ciudadanos Onanizacionee)
Ciudadana cular d Sociales o Grupos,

Audiencias

Ms

documentos como
Actividad con

Registro de

documento

Se realiza lectura Se realiza lectura
¥ revision del ¢Es un Folio? No ¥ revision del Fin
documento documento

Creacion del Folio
identificando el Si

érea a turnar

Ms

()

P Se adjuntan

Creacion de '

i documentos Genera paquete

actividad e 05
A A i originales del de transporte

‘Audiencia’ .
Ciudadano

DESPACHO
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Areas

Se reciben a las organizaciones sociales que hacen
acto de presencia en el éarea de Atencién
Ciudadana y de acuerdo al tipo de peticion
identificada se canaliza al éarea interna de
Presidencia de la Republica 0 a una dependencia
externa pudiendo ser una Secretaria de estado,
otra organizacion social o inclusive a otro

ciudadano, dependiendo la peticion.

Audiencias

En caso de que la peticion sea canalizada a la
Secretaria Particular de Presidencia el area de
audiencias recibira la solicitud.

Si la peticion realizada por la organizacion social
incluye algun tipo de documento, el é&rea de
audiencias registra el documento y procede a la
revision inicial del mismo. Si la peticion no es valida
se registra para efectos del archivo historico y de da
por terminada la peticion. En caso de que sea una
peticion vélida se genera un numero de folio, se
identifica el area a turnar la peticién y se registra en
el sistema la actividad de audiencia. Se adjuntan
los documentos presentados por la organizacion
social, se arma el paquete a enviar, se canaliza a

despacho de asuntos y se cierra la peticion.
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3.4. Diagrama de Estructura.
Esta seccion esta conformada por el Diccionario de Datos (ver Apéndice A) vy el
Glosario de Campos (ver Apéndice B)tanto del Diccionario como del Glosario

mostramos la forma en que estan estructurados en su respectivo apéndice:

Nombre de la Tabla: Documentos

e o s T Fésg:;;r: de los documentos por Paquete de

RDBMS CRM

Periodo de Actualizacion: | Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | indice
cve_documento Clave del documento registrado INTEGER 10 PK
cve_entrada clave de la entrada INTEGER 10 FK
cve_ciudadano Clave del ciudadano asociado INTEGER 10 FK
cve_personaje Clave del personaje que entregé el documento INTEGER 10 FK
cve_medio clave del medio de captacion INTEGER 10 FK
cve_estatus clave del estatus en que se encuentra INTEGER 10 FK
cve_cliente Clave del cliente que recibira el documento INTEGER 10 FK
cve_concepto Clave del concepto por el cual es asignado INTEGER 10 FK
cve_motivo Clave del motivo por el cual es asignado INTEGER 10 FK
cve_titular Clave del titular que recibe el documento INTEGER 10 FK
cve_personal Clave del personal que genero el registro INTEGER 10 FK
fec_captura Fecha de captura del Documento DATE

fec_documento Fecha en que se hizo el documento DATE

fec_sello Fecha en que se recibié en la RFSC DATE

anexos Indica si el documento se recibié con anexos LOGICAL 1
antecedentes Indica si el Ciudadano cuenta con antecedentes LOGICAL 1

Tabla 3.4.1. Diccionario de Datos.
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Campo Descripcion Tipo Long. Llave Tabla

activo Indica vigencia del LOGICAL |1 areas
registro

activo Indica vigencia del LOGICAL |1 atencion
registro

Activo Indica vigencia del LOGICAL |1 cargo
registro

Activo Indica vigencia del LOGICAL |1 cartas
registro

Tabla 3.4.2. Glosario de Campos
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