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Objetivo

Identificar las areas de oportunidad al analizar el proceso y el
modelo de informacién existente y plantear alternativas de
solucion para ofrecer una propuesta para la modificacién en la
aplicaciéon. Al finalizar entregaremos a la Red Federal de Servicio
a la Ciudadania (RFSC), el nuevo disefio para que se haga la
solicitud formal al area técnica de la Presidencia de la Republica,
y se pueda llevar a cabo el desarrollo e implementacién de las
mejoras en la herramienta. Esto traerd& como consecuencia, que
con la informacién recabada y la solucion implementada se
puedan hacer los manuales que permitan brindar la capacitacién

a nivel técnico y de usuario final.

Planteamiento del problema

En la Presidencia de la Republica (PR), concretamente en la Red
Federal de Servicio a la Ciudadania (RFSC) se atiende toda la
demanda ciudadana a nivel nacional, incluso se cuenta con
peticiones y/o comentarios a nivel internacional.

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 8° Constitucional, la
PR esta obligada a dar respuesta a todas las peticiones que
[lleguen por cualquier medio; siempre y cuando estén dirigidas al
Presidente y con respeto.

La RFSC, cuenta con varias areas que se dividen la atencién de
la demanda ciudadana. En términos generales, cuenta con un
area de Atencidén Ciudadana (atencion personal) y un area de
Recepcion (de peticiones y documentos). Otra area es la de
Clasificacion y esta conformada por los analistas, quienes
determinan si una peticion procede o no, de acuerdo a lo que rige
el 8° Constitucional.

De ahi, pasa la informacién al area de Validacién, quienes

verifican que toda la informacion sea correcta. EI paso siguiente



es el area de Despacho, quien finalmente comunica a las
Dependencias que les ha sido asignado un nuevo turno.

Ahora, cuando las Dependencias emiten sus respuestas en dicho
momento interviene el area de Seguimiento quien se encarga de
actualizar la informacion propia de cada caso reportado.
Precisamente por todo lo anterior, desde hace varios afios se ha
contado con herramientas que permitan agilizar el proceso y en
consecuencia dar respuesta a las peticiones que procedan en su
atencion; haciendo del conocimiento de la Dependencia
correspondiente el caso que la ciudadania haya hecho llegar.

Por la diversidad de las peticiones se requiere de un cierto nivel
de conocimiento para que los analistas de la RFSC puedan turnar
con la mayor precision posible a la Dependencia adecuada, el
caso en turno.

La creciente demanda ciudadana, y el cada vez mayor uso de los
medios electrénicos como medio de contacto con la RFSC (correo
electronico y pagina web), han obligado a modificar el esquema
de operacién administrativa para dar una mejor atencién y un
mejor servicio. Desde luego, ademas se reciben peticiones a
través de todos los medios convencionales: atencion personal,
correo postal y recepcion de documentos en sitio.

Dentro de la Presidencia de la Republica, actualmente se cuenta
con un Sistema de Atencién Ciudadana CRM (administracion
basada en la relacién con los clientes) que permite dar el
proceso a todas las cartas que se reciben y con un modulo para
consultar la base de datos “Modelo de Informacidn”.

EI' modulo del “Modelo de Informacion”, se encuentra
parcialmente desarrollado y por lo mismo, no permite obtener
todos los datos con la oportunidad y rapidez necesaria. Por lo
mismo no se ha liberado su uso para el personal operativo y en

Su momento serd necesario brindar la capacitacién respectiva.



Derivado de lo expuesto, es necesario disefiar las mejoras a la
herramienta en forma integral que permita a la RFSC contar con
una aplicacién que responda a todas sus necesidades en materia
del procesamiento de la informacion, aprovechando todos los
medios de captacion existentes. Que le permita con la mayor
agilidad posible, turnar a las Dependencias y asi dar la respuesta
oportuna a la ciudadania.

Que le permita consultar la informacion por diversos parametros,
para darle la atencion personal o telefénicamente al publico que
asi lo demande; que permita procesar todas las respuestas que
envian las Dependencias a los turnos que les fueron enviados y
darle el seguimiento respectivo a cada caso. Por ello, se
realizarad la revision de la aplicaciéon actual con el propdsito de
documentar |lo que sea necesario y sobretodo de generar el
listado de las mejoras pertinentes para la aplicacion y que sirvan
para el desarrollo de las mismas, con el propésito de conformar

una mejor herramienta.

Resultados Esperados

Analizar el proceso y el modelo de informacién existentes que
permita identificar sus debilidades para poder corregirlas en la
propuesta del nuevo sistema.

Entregar las mejoras a la herramienta actual que permita contar
con una aplicacion que responda a las necesidades en materia de
procesamiento de datos y una mayor agilidad en la disponibilidad
de la informacién para la toma de decisiones que permitan dar

respuesta oportuna a la ciudadania.



CAPITULO 1 INTRODUCCION

CAPITULO 1

1. Introduccion

En la actualidad el derecho del acceso a la informacién ha
involucrado de una forma exponencial a la ciudadania en los
medios de comunicacion haciendo que las demandas para la
Presidencia de la Repulublica sean mas constantes por estos
medios. Por tal motivo la Red Federal de Servicio a la Ciudadania
(RFSC) protagoniza un papel muy importante para la prestacién
de estos servicios. Por lo tanto, es importante que esta
dependencia incremente sus esfuerzos en ofrecer la mayor
calidad y atencién en el servicio a los ciudadanos y ubicarlos
como clientes. Para ello existen diversas herramientas que
permiten hacer eficientes los procesos internos en todos los
niveles. Tales herramientas como el Internet, el correo
electronico y la pégina del Portal de Atencion Ciudadana, asi
como el sistema central del proceso el CRM (Administracion
basada en la relacién con los clientes), han logrado importantes
avances para brindar un mejor servicio y sobre todo optimizar el
tiempo de respuesta, siendo esta, con informacion mucho mas
especifica y directa. Con el propésito de orientar mas rapido a la
Ciudadania.

En México, las soluciones CRM, se han venido desarrollando
desde hace no mas de 10 afios. En contraparte, el principal factor
de fracaso al implementar este tipo de soluciones radica
primordialmente en la actitud asumida por los empleados y su
resistencia al cambio.

Las oficinas del gobierno federal, poseen un rol importante en el
servicio al ciudadano, ya que ellas son las facultadas para

proporcionarle diversos servicios, la mas importante para el
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desarrollo de esta tesis, es la RFSC de la Presidencia de la
Republica.

Esta 4rea esta a cargo de recibir todas las demandas de la
ciudadania, ya sea por escrito como atencién directa al publico,
por correo postal, correo electrénico, mediante la pagina Web; y
ahora también por medio de las redes sociales, fendmeno que ha
generado el considerarlo como un nuevo medio de captacion para
la RFSC, con la consiguiente adecuacion y adaptacion tanto en el
proceso de inicio como en la propia herramienta.

Una vez recibida la comunicacion de la ciudadania, se procede a
verificar su validez (que sea en forma respetuosa, dirigida al
Presidente de la Republica y que contenga los datos generales
de la persona) asi como el tipo de demanda ciudadana a la que
pertenece, con sus respectivos comentarios, felicitaciones,
guejas, denuncias, etc., que en la mayoria de los casos hacen
referencia a peticiones de toda indole.

Cuando esta clasificada la comunicacion, se emite la respuesta
directa a la ciudadania (en el caso de comentarios, felicitaciones
y peticiones muy especificas que solo requieren de orientacién) o
se elabora ademas la respuesta para turnar el asunto a la
Dependencia respectiva.

Anteriormente dentro del sistema CRM, la respuesta al ciudadano
era un poco mas lenta, esto por diversos motivos, desde la propia
herramienta con l|la que se contaba asi como los factores
humanos a lo largo de todo el proceso. Desde luego un servicio
con otras caracteristicas que no eran las mas adecuadas y no se
contaba con todas las herramientas informaticas necesarias, para
Su recepcion y el manejo mas éptimo.

La alta demanda ciudadana, debe traer como consecuencia para
el gobierno, el cambiar su filosofia con el ciudadano, es decir,

debe atenderlo como un “cliente” en el mas estricto sentido de
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conocer cuales son sus inquietudes y sus necesidades para poder
brindarle un mejor servicio. Al tratarlo de esta manera vy
revisando los procesos internos, todo esto conlleva a tener
objetivos mas claros hacia la atencién y el servicio que se brinda,
siempre con el proposito de incrementar la calidad y tiempos de
respuesta.

Es por ello que el CRM esta adquiriendo un nuevo significado
para la RFSC, enfocandose en la calidad en el servicio que
otorga a sus ciudadanos, dando una mejor respuesta, en general
un mejor clima de confianza entre los habitantes y el gobierno.

ElI CRM es una nueva herramienta poderosa que permite
administrar la atencién ciudadana y su gestion, asi como
controlar los requerimientos de los ciudadanos, quejas, proveer

informacién y facilitar tramites.

1.1Antecedentes

En la Presidencia de la Republica, concretamente en la RFSC se
atiende toda la demanda ciudadana a nivel nacional, incluso se
cuenta con peticiones y o comentarios a nivel internacional. De
acuerdo a lo establecido en el Articulo 8° Constitucional, la
Presidencia de la Republica estad obligada a dar respuesta a
todas las peticiones que lleguen por cualquier medio; siempre y
cuando estén dirigidas al Presidente y con respeto.

La RFSC, cuenta con varias areas que se dividen la atencidn de
la demanda ciudadana. La forma de atencién que se brinda y los
procesos se explican a detalle en el apartado “1.3.1 Proceso ".
Debido a todo lo que implica atender la demanda ciudadana,
desde hace varios afios se ha contado con herramientas que
permitan agilizar el proceso y en consecuencia dar respuesta a
las peticiones que procedan en su atencion; haciendo del

conocimiento de la Dependencia correspondiente el caso que la
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ciudadania haya hecho llegar. Por la diversidad de las peticiones
se requiere de un cierto nivel de conocimiento para que los
analistas de la RFSC puedan turnar con la mayor precision
posible a la Dependencia adecuada, el caso en turno.

Dentro de la Presidencia de la Republica, actualmente se cuenta
con un Sistema de Atencion Ciudadana CRM que permite dar el
seguimiento a todas las cartas que se reciben y con un moddulo
para consultar la base de datos, el cual es llamado “Modelo de
Informacion”.

EI' modulo del “Modelo de Informacion”, se encuentra
parcialmente desarrollado y por lo mismo, no permite obtener
todos los datos con la oportunidad y rapidez necesaria. Por lo
mismo no se ha liberado su uso para el personal operativo y en
Su momento serd necesario brindar la capacitacién respectiva.
Derivado de lo expuesto, es necesario disefiar las mejoras a la
herramienta en forma integral que permita a la RFSC contar con
una aplicacién que responda a todas las necesidades en materia
del procesamiento de la informacion, aprovechando todos los
medios de captacién (medios por los que los ciudadanos entregan
sus peticiones), lo cual permitird una mayor agilidad para atender
las solicitudes, turnar a las Dependencias para que estas logren
dar respuesta oportuna a la Ciudadania y permitir consultar la
informacién por diversos parametros, para darle la atencién
personal o telefénica al publico que asi lo demande; permitira
procesar todas las respuestas que envian las Dependencias a los
turnos que les fueron enviados y darle el seguimiento respectivo
a cada caso.

Por ello, se realizara la revision de la aplicacion actual con el
propésito de documentar lo que sea necesario, sobretodo generar
el disefio con las mejoras pertinentes que servira para el

desarrollo de las mismas.
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1.2 CRM

CRM por sus siglas en inglés Customer Relationship Management
(administracion basada en la relacién con los clientes), es un
enfoque gque permite a la organizacion centrar su atencion en el
cliente para interactuar mas efectivamente con él, identificar su
importancia, retenerlo en la organizacién y evitar que se vaya
con la competencia, entendiéndose por organizacién, ya sea del
sector publico o iniciativa privada. Segun varios estudios, hay
una tendencia creciente entre las oficinas publicas de gobierno

para tratar a los ciudadanos como los negocios a los clientes.

Conceptos importantes de CRM:

El concepto de CRM en si no esta relacionado directamente con
tecnologia. CRM es una filosofia corporativa en la que se busca
entender y anticipar las necesidades de los clientes existentes y
también de los potenciales, que actualmente se apoya en
soluciones tecnolégicas que facilitan su aplicacion, desarrollo y
aprovechamiento

CRM es una estrategia de negocios centrada en el cliente, no es
un software. Tampoco podemos considerar que CRM sea unha
tendencia que resultdo de las empresas. Lo que es nuevo es toda
la tecnologia que permite hacer lo que anteriormente se hacia en
las tiendas de barrio. EIl duefio tenia pocos clientes y suficiente
memoria para saber qué le gustaba a cada cliente. Lo que hace
la tecnologia es permitirnos regresar a ese tipo de modelo.

No seria posible pensar en un CRM sin un sistema capaz de
trabajar con grandes cantidades de datos, asi como proporcionar
técnicas de tratamiento de datos para su posterior analisis. Por
este motivo, es necesario el uso de tecnologias informaticas que

lo posibiliten.
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1.2.1 Objetivos del CRM

La finalidad que persigue el CRM es maximizar los beneficios, y
de ahi radica su interés para la incorporacién en el mundo de los
negocios y el gobierno, el principal beneficio que obtiene es la
agilidad en la respuesta. Para conseguir esta meta es preciso
tener en cuenta las siguientes consideraciones:

Mayor conocimiento de los ciudadanos y personalizacion del
trato, incorporando un sistema CRM se permite identificar y
conocer a los ciudadanos, y por tanto personalizar con un mayor
nivel de detalle el trato recibido. EIl CRM dispone de una gran
cantidad de datos sobre los ciudadanos que podrian ser
utilizados para categorizar.

Un sistema CRM mantiene toda la informacion de un ciudadano
centralizada, evitando asi posibles incoherencias o datos no
actualizados. De esta manera, posibilita acceder uniformemente a
la informacién de un ciudadano por parte de cualquier usuario
autorizado de la RFSC, atendiendo a los distintos roles.

Un ciudadano responde en cada momento a un perfil concreto a
lo largo de su estancia en la base de datos. Ademés dicho perfil
puede experimentar cambios (mutaciones), es decir, el ciudadano
dependiendo de su actuacion podra adoptar un perfil distinto al
actual. Este es un comportamiento muy normal dentro de un
CRM.

1.2.2 Problemas del CRM

Para que un sistema CRM funcione sin problemas es necesario
realizar un diseflo previo de la estrategia de relacién con los
ciudadanos.

Por ello, antes de implantar el sistema debemos tener claro la

homogeneizacion en cuanto se creen familias de servicios de
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comportamiento similar por sus caracteristicas de valor vy
funcionalidad.

Es importante establecer los distintos perfiles de demandas
ciudadanas que puedan existir y asi poder establecer objetivos

de satisfacciéon razonables.

1.2.3 Factores clave y beneficios del CRM en Gobier no

Investigaciones realizadas indican que l|os gobiernos de
diferentes paises estan trabajando activamente para lograr una
relacion efectiva con los ciudadanos. Aungque CRM es un
concepto del que poco se sabe en el sector publico, este
concepto podria ayudar en forma significativa al logro de una
relacion efectiva y eficiente, que permita un servicio
personalizado al ciudadano. Sin embargo, en su carencia de
conocimiento y experiencia al respecto, las instituciones
gubernamentales, se han olvidado de investigar lo que realmente
el cliente quiere, necesita, y qué medios de distribucién de
servicio prefiere.

Se mencionan 4 pasos para alcanzar el éxito en una
implementacion de CRM, la figura 1.2.3.1, representa los pasos a

seguir.

Comenzar en la Implementacion de Lograr el Obtener
cima slstemas pllotos compromiso de los retroalimentacion
trabajadores de los ciudadanos
g . A
1 | 2 3 4

Fuente: cho.com (2003)

Figura 1.2.3.1 Pasos de éxito en la implementacion de CRM

Es importante destacar, que el primer paso para implementar

CRM con éxito, es que se deben involucrar los altos gerentes,
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

para que con su liderazgo, asuman el rol de motivadores e
impulsores de la nueva tecnologia a implementar.

Aunado a lo anterior, los componentes del CRM que permiten una
interaccion inteligente son el conocimiento de manera profunda
del cliente, y los pasos de éxito en la implementacién de CRM el

cual consta de cuatro médulos importantes y la entrega:

(1) Comenzar en la cima,

(2) Implementacién de sistemas pilotos,

(3) Lograr el compromiso de los trabajadores,

(4) Obtener retroalimentaciéon de los ciudadanos cliente,
(5) Entrega eficiente del servicio.

Estos son divididos en varios canales de distribucion de servicio
y outsourcing.
Si el gobierno logra aplicar estos componentes seguidos uno de
otro, conllevara a reorganizar las capacidades de servicio del
gobierno alrededor de las necesidades del cliente y se obtendran
beneficios como:

* Manejo efectivo de datos a través de procesos optimizados

gue permitiran analizar a cada cliente en particular.

* Impacto en la eficiencia de los procesos internos.

 Claridad en procesos internos.

Credibilidad en el gobierno por parte de los ciudadanos.

» Mayor eficiencia en la atencion ciudadana.

Sin embargo, los beneficios anteriormente sefalados dependen
en gran parte de la actitud y responsabilidad de los empleados de
gobierno, ya que la mayor parte de los fracasos de implementar

una estrategia de CRM, recae en el factor humano.
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

1.3 Atencion Ciudadana

En la actualidad la atencidon ciudadana que brinda la Presidencia
de la Republica ha mejorado debido a las herramientas
tecnoldgicas que hacen posible el acercamiento de la ciudadania
para hacer sus peticiones o demandas y que sean atendidas con
una mayor eficiencia, todo esto se logra gracias a una buena
organizacioén y distribucion de los pedimentos que hace Ila

ciudadania a través de la Presidencia.

1.3.1 Proceso

En la RFSC se reciben todas las cartas de la ciudadania por
diferentes medios de captaciéon. Las cartas se vinculan
directamente a Recepcion, en Atencién Ciudadana se recibe a los
ciudadanos que asi lo desean, otros medios por los cuales los
ciudadanos pueden realizar sus peticiones o demandas son via
correo postal, correo electrénico, pagina Web, etc.

Se hace una revision de cada caso y todos aquellos que proceden
pasan al area de Clasificacion, para que se turne el asunto a la
Dependencia respectiva. Para ello se crea un folio de atencidén
por cada caso.

Ya analizado y revisado el turno, se pasa al area de
Despacho,para que se haga el turno respectivo a la Dependencia
indicada.

Existe también el Centro de Llamadas, quien brinda la atencién a
la ciudadania para darle informacién acerca de cdémo va su
asunto principalmente o para apoyar en otros aspectos.

El area de Seguimiento, es la encargada de recibir todas las
respuestas que emiten las Dependencias; la forma de hacerlo es
a travées de oficios que envian a la RFSC. El area de Seguimiento
las registra en el CRM a través del folio respectivo. Con ello, se

puede verificar el avance en la atencidon para cada caso.
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

El area de Gestoria Escrita, brinda el apoyo tanto al ciudadano
como a las Dependencias, para darle continuidad a cada asunto
recibido. Para comunicar lo necesario en cada folio o para alguna
actividad asociada al mismo, Gestoria se apoya en practicamente

todos los Departamentos de la RFSC.

1.3.2 Problematica

La problematica en la Atencién Ciudadana radica principalmente
en que el nuamero de peticiones de atencion, por parte de los
ciudadanos es demasiada como para darles un seguimiento
manual; lo cual conduce a la necesidad de automatizar la
recepcion de solicitudes, esto incluye el registro, digitalizacion
de documentos, asignacion de folios, analisis del tipo de
solicitud, canalizacién de Ila peticiobn a la Dependencia
correspondiente, seguimiento y cierre de la solicitud.

El sistema de informacién debe ser capaz de proporcionar de
manera dinamica y flexible una vista completa de las métricas
principales que permitan determinar la eficiencia en la atencidn
ciudadana, para lo cual esta eficiencia deberd ser medida a
través de indicadores o parametros claramente definidos que
eviten hacer una evaluacidon subjetiva y por el contrario pueda
ser determinada a partir del flujo natural del registro de

peticiones.

1.3.3 Motivacion

Por acuerdo publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 8
de mayo de 1996 se cred la Coordinacion de Atencion Ciudadana
de la Presidencia de la Republica como una instancia a través de
la cual el Titular del Ejecutivo Federal recibiera y atendiera las
diversas peticiones, sugerencias o quejas planteadas por los

ciudadanos. Dicha coordinacién se adecu6 conforme a las
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

necesidades de la poblacion que exigia atencidon y servicio hasta
el afio 2003.

El Titular del Ejecutivo Federal tomando en cuenta la necesidad
de propiciar las condiciones necesarias para que los esfuerzos de
la Administracion Publica Federal en materia de servicio vy
atencién a la ciudadania tuvieran un proceso coherente vy
sinérgico que permitiera la coordinacion entre las distintas
dependencias gubernamentales y reiterando que el servicio a la
ciudadania constituye una funcion de primer orden en la
administracion publica y mediante el Acuerdo publicado el 9 de
agosto de 2003, constituye la RFSC la cual coordina las areas de
atencion ciudadana de las distintas dependencias y entidades de
la Administracion Publica Federal que permite darle seguimiento
a las peticiones que los gobernados dirigen al Presidente de la
Republica y la atencion brindada a las mismas.

En dicho Acuerdo se establecen las facultades que la Red

Federal de Servicio a la Ciudadania tiene, las cuales son:

I. Promover y articular los esfuerzos de las Dependencias y
entidades del Gobierno Federal, asi como consolidar una red
de cooperacion con las entidades federativas, para dar
servicio eficaz a la sociedad que, en ejercicio del derecho de
peticion, se dirige al Presidente de la Republica.

II. Atender todo lo relacionado con las peticiones, sugerencias o
guejas dirigidas al Presidente de la Republica, turnarlas a las
autoridades competentes de la administracion publica
federal, procurando su expedita resolucién;

[Il. Remitir las peticiones, sugerencias o0 quejas dirigidas al
Presidente de la Republica, que por su naturaleza

corresponda atender en el &mbito de su competencia a los
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

VI.

VII.

VIII.

poderes Legislativo y Judicial de la Federacion, a los
gobiernos de las entidades federativas y a los organismos
constitucionales autobnomos;

Dar contestaciéon a las peticiones, sugerencias 0 quejas
dirigidas al Presidente de la Republica, en aquellos casos
gue por su naturaleza se considere que pueden ser atendidos
por la propia Red Federal;

Informar a las Dependencias y entidades federales
competentes, los compromisos asumidos por el Titular del
Ejecutivo Federal, para su atencion;

Establecer mecanismos de orientacion, respecto de las
solicitudes de informacion dirigidas al Presidente de la
Republica;

Recibir a las personas o grupos que soliciten audiencia con
el Presidente de Ila Republica, con el propésito de
canalizarlas a las instancias competentes para su atencion;
Informar oportunamente al Titular del Ejecutivo Federal sobre
las peticiones, sugerencias o quejas que le son dirigidas, asi
como de la atencion brindada a las mismas;

Informar oportunamente al Titular del Ejecutivo Federal sobre
el cumplimiento de los compromisos presidenciales;

Llevar el seguimiento de los asuntos turnados a las
dependencias y entidades de la Administracién Publica
Federal, realizando la gestoria necesaria para que los

peticionarios obtengan la respuesta que corresponda.
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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

18



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.

22



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

28



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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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 =

2 [sti=is) ) (a1

Entregables | SR a_ é - %%g

Procesos
Cross Phase

Administracion
de

Roles de la Metodologia (MS)

8 8

Project Manages Engagement Mansger  Applcation Consultant

ey

frtariiviey Cee—

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”

ANALISIS DEL SISTEMA

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 ? :
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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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CAPITULO 4

4. Modelo de Informacioén actual.

4.1 Introduccion

La informacion juega un papel fundamental en la vida productiva
de cualquier organizacion. Su adecuado anéalisis conlleva a una
mejor toma de decisiones, logrando que toda empresa adquiera
un nivel competitivo y posibilidades de desarrollo.

Hoy en dia, los avances tecnoldgicos, sobre todo Ilos
relacionados a tecnologias de informacion ayudan a esa toma de
decisiones. Asi el desarrollo de cualquier solucion informatica
requiere de la conjuncion de técnicas y herramientas que
permitan el estudio de las especificaciones del sistema mediante
la identificacion y descripcién de sus elementos adherido a la
utilizacion de wuna metodologia, obteniendo documentos de
analisis y disefio confiables, que sirven de base para el
desarrollo de programas informéticos de calidad que optimizan la
informacién de una manera rapida, segura y confiable

satisfaciendo las necesidades de las organizaciones.

4.2  Descripcion de la herramienta.

Como hemos comentado anteriormente, los sistemas disefados
bajo el perfil de CRM cumplen perfectamente la necesidad
principal de soportar la operacioén de las empresas ya que cuenta
con un acceso a los datos optimizado para tareas frecuentes de
lectura y escritura; ademas de que los datos estan estructurados
para el sistema implantado, es decir, esta hecho a la medida de
las necesidades.

En principio, puede parecer que el CRM cumple la necesidad de

andalisis de la informacion o que el andlisis de datos es un
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proceso sencillo y facil de conseguir mediante la actualizacidn
continua del CRM. Sin embargo, normalmente no es asi: Estas
aplicaciones suelen disponer de wuna serie de informes
predefinidos en los que presentan la informacién de manera
estatica, pero no permiten profundizaren los datos, navegar entre
ellos, manejarlos desde distintas vistas.

Actualmente el CRM de la Presidencia de la Republica sigue un
disefio tradicional dirigido propiamente a lo que conocemos como
OLTP (Procesamiento Transaccional En-Linea) montado sobre
una plataforma de base de datos relacional y con un enfoque
tipico de las bases de datos operacionales.

OLTP (Procesamiento Transaccional En-Linea).
Los sistemas OLTP son bases de datos orientadas al
procesamiento de transacciones. Una transaccién genera un
proceso atdomico, que debe ser validado con un commit, o
invalidado con un rollback, y que puede involucrar operaciones
de insercién, modificacion y borrado de datos.
El proceso transaccional es tipico de los sistemas operacionales
con las siguientes caracteristicas:
* Normalmente utilizan bases de datos relacionales enfocadas
a la lectura y escritura de grandes o medianos volumenes
de informacién. (Por ejemplo, la cantidad de transacciones
gque se registran con las solicitudes de atencion de la
Presidencia de la Republica).
« Los datos se estructuran segun el nivel aplicacion. En este
caso del CRM.
* Los formatos de los datos no son necesariamente uniformes
en las diferentes areas o departamentos (es comun la falta

de compatibilidad y la existencia de islas de datos).
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« EIl historial de datos suele limitarse a los datos actuales o

recientes.

OLAP. (Procesamiento Analitico En-Linea).

Actualmente el CRM de la Presidencia de la Republica contiene
un modelo de informacién analitico que fue disefiado para cubrir
la necesidad de informacion y analisis a partir de los datos
almacenados en el CRM. Sin embargo, este modelo no ha sido
utilizado en la organizacién principalmente por su poca difusion y
el alcance que se le dio al ser disefiado.

Los sistemas OLAP son bases de datos orientadas al
procesamiento analitico. Este analisis suele implicar,
generalmente, la lectura de grandes cantidades de datos para
llegar a extraer algun tipo de informacién datil: tendencias de
ventas, patrones de comportamiento de los consumidores,
elaboracion de informes complejos, entre otro. Este sistema es
tipico de los datamarts.

« El acceso a los datos suele ser de sdélo lectura. La accion
mas comun es la consulta, con muy pocas inserciones,
actualizaciones o eliminaciones

» Los datos se estructuran segun las a4reas de negocio, y los
formatos de los datos estan integrados de manera uniforme
en toda la organizacion.

e EI historialde datos es a largo plazo, normalmente de dos a
cinco afos.

 Las bases de datos OLAP se suelen alimentar de
informacién procedente de Ilos sistemas operacionales
existentes mediante un proceso de extraccion,
transformacién y carga (ETL).

El modelo de informacién de la Presidencia de la Republica esta

disefiado para cubrir, a través de una herramienta OLAP, la
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necesidad de informacién. Para entender mejor si el sistema
actual cubre completamente estas necesidades de informacidn

es necesario definir en qué consiste un sistema de informacidn.

Sistema de Informacion.

Un sistema de informaciéon se puede definir técnicamente como
un conjunto de componentes relacionados que recolectan,
procesan, almacenan y distribuyen informacién para apoyar la

toma de decisiones y el control en una organizacion.

Actividades de un Sistema de Informacion.
Hay tres actividades en un sistema de informacién que producen
la informacién que las organizaciones necesitan para tomar
decisiones, controlar operaciones, analizar problemas y crear
nuevos productos o servicios. Estas actividades son:
(a) Entrada: captura o recolecta datos en bruto tanto del
interior de la organizacién como de su entorno externo.
(b) Procesamiento: convierte esa entrada de datos en una
forma mas significativa.
(c) Salida: transfiere la informacion procesada a la gente

gue la usara o a las actividades para las que se utilizara.

Los sistemas de informacidon también requieren retroalimentacién,
que es la salida que se devuelve al personal adecuado de la
organizacién para ayudarle a evaluar o corregir la etapa de

entrada.

Sistemas de Informacién en la Piramide Organizacion al de
una Empresa
Dado que hay intereses, especialidades y niveles diferentes en

una organizacion, existen diferentes tipos de sistemas. Un
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sistema no solamente proporciona toda la informacién que una

empresa necesita.

Sistemas a nivel operativo

Apoyan a los gerentes operativos en el seguimiento de
actividades y transacciones elementales de la organizacion como
ventas, ingresos, registro de solicitudes de Atencion Ciudadana.
Tienen como objetivo responder a las preguntas de la operacion
diaria y seguir el flujo de las transacciones a través de la

organizacion.

Sistemas a nivel del conocimiento

Apoyan a los analistas del conocimiento y de datos de una
organizacion. El propoésito de estos sistemas es ayudar a las
empresas comerciales a integrar el nuevo conocimiento en los
negocios y ayudar a la organizacion a controlar el flujo del
trabajo de oficina. Estos tipos de sistemas estan entre las
aplicaciones de crecimiento mas réapidas en los negocios

actuales.

Sistemas a nivel administrativo

Sirven a las actividades de supervisién, control, toma de
decisiones, administrativas de los gerentes de nivel medio. La
pregunta principal que plantean estos sistemas es: ¢Van bien las
cosas?, Por lo general, este tipo de sistemas proporcionan
informes periédicos mas que informacién instantanea de
operaciones. Apoyan a las decisiones no rutinarias y tienden a
enfocarse en decisiones menos estructuradas para las cuales los

requisitos de informacidon no siempre son claros.
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Sistemas a nivel estratégico

Ayudan a los directores a enfrentar y resolver aspectos
estratégicos y tendencias a largo plazo, tanto en la empresa
como en el entorno externo. Su funcién principal es compaginar
los cambios del entrono externo con la capacidad organizacional

existente.

GRUPOS A
LOS QUE SIRVEN
Nivel H
Estratégico Directores
Nivel Gerentes de
Administrativo 4 Nivel Medio
Nivel del TmPagadcres c_iel
Conacimiento canocimiento
v de Datos
Nivel Gerentes
Operative 4 Operafivos
AREAS FUNCIONALES
Ventas y Manufactura Finanzas Contabilidad Recursas
Markefing Humanos

Laudon, K & Laudon; J. {2004)

Figura 4.2.1. Sistemas de Informacion en la Piramide Organizacion __al de una
Empresa

Tipos de sistemas para la toma de decisiones.

Las organizaciones cuentan normalmente con sistemas de apoyo
para la toma de decisiones, dentro de las mas comunes estan los:
Sistemas de Soporte a la Decisién (DSS)

Un Sistema de Soporte a la Decision (DSS) es una herramienta
de Inteligencia de Negocio enfocada al analisis de los datos de

una organizacion.
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En principio, puede parecer que el andlisis de datos es un
proceso sencillo, y facil de conseguir mediante una aplicacién
hecha a medida o un ERP sofisticado. Sin embargo, no es asi:
estas aplicaciones suelen disponer de una serie de informes
predefinidos en los que presentan la informacién de manera
estatica, pero no permiten profundizar en los datos, navegar
entre ellos, manejarlos desde distintas perspectivas.

El DSS es una de las herramientas mas embleméaticas de la
inteligencia de negocios ya que entre otras caracteristicas,
permiten resolver gran parte de las limitantes de los programas

administrativos.

Estas son algunas de sus caracteristicas principales:

Informes dinamicos, flexibles e interactivos , de manera que el
usuario no tenga que limitarse a los reportes predefinidos que se
configuraron en el momento de la implementaciébn y que no

siempre responden a sus dudas reales.

No requiere conocimientos técnicos. Un usuario no técnico
puede crear nuevos graficos e informes y navegar entre ellos,
haciendo drag&drop o drill through. Por tanto, para examinar la
informacién disponible o crear nuevas métricas no es necesario

depender del departamento de sistemas.

Rapidez en el tiempo de respuesta , ya que la base de datos
sobre la que reside suele ser un datawarehouse corporativo o un
datamart con modelos de datos en estrella o copo de nieve. Este
tipo de bases de datos estan optimizadas para el analisis de

grandes volumenes de informacién.
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Integracion entre todos los sistemas/departamentos de la
compafiia. El proceso de ETL previo a la implantacién de un
Sistema de Soporte a la Decision garantiza la calidad y la
integracion de los datos entre las diferentes unidades de la

empresa. Existe lo que se llama integridad referencial absoluta.

Cada usuario dispone de informacién adecuada a su p erfil. No
se trata de que todo el mundo tenga acceso a toda Ila
informacién, sino de que tenga acceso a la informacion que

necesita para que su trabajo sea lo mas eficiente posible.

Disponibilidad de informacién historica. En estos sistemas es
comun comparar los datos actuales con informacion de otros
periodos histéricos de la compafiia con el propdsito de analizar

tendencias, determinar la evolucion de paradmetros de negocio.

4.3 Modelo de base de datos.
A continuacion describiremos el disefio actual del cubo de
informacién, considerando la arquitectura de los servidores, su

estructura ldgica, las dimensiones y las tablas de hechos.

Servidores. La operacion del Cubo de la Presidencia de la
Republica requiere el uso de los siguientes servidores para su
funcionamiento.
(a) Servidor de ETL: Se encarga de la ejecucion del
procesamiento completo del cubo.
(b) Servidor de base de datos del CRM: Contiene la base de
datos que administra toda la informacion del CRM.
(c) Servidor de Analysis Services: Contiene la base de datos

multidimensional que administra el cubo de informacién.

77



CAPITULO 4 JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Usuario
(Excel 2003) (CUBOCRM)

Servidores LAgicos

Figura 4.3.1. Arquitectura de servidores en el esqu  ema actual del cubo.

Disefio conceptual

Cubos OLAP
Sistema CRM de prezidencla Bixtama. te Etracokin MS Analysls Intranet Presidencia de
SQL Server 2005 Transformacian y Carga JOB Programade Services 2005 Ia Republica
: y e —— = e
i R | - ¥ | i
I i & i i
: ! 9 : @ | | Microsoft Excal 2003
[ i | Procesamiento } Cwhode | -\-q,
i . i ] Poquates | )
i e e i s . I L
E —_— i i :
| 47ABA2 1Y CREM Presidentin h ¥ I '
ICRMPRUDAT i ! ﬁ:%z.-_-::.__{_ | ) Reportes
; b ! ! 3 "
i Cubso de :
[} i
h )

incidencios |
1

Figura 4.3.2. Diagrama de bloques del disefio concep  tual.

Labase de datos del CRM administra toda la informacion que seré&
transferida a los cubos de Analysis Services, a través de un
proceso de Extraccién, Transformacion y Carga (ETL), que se
ejecuta a través de Job programado con una frecuencia diaria. La
informacién que se almacena en los cubos es accedida través de

una interface como Microsoft Excel.
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Dimensiones.

Una dimension es una coleccion de objetos relacionados,
denominados atributos, que se pueden usar para proporcionar
informacién sobre los datos. Por ejemplo, los atributos tipicos de
una dimension de producto pueden ser el nombre, la categoria, la

linea, el tamafio y el precio del producto.

Medidas.

Las Medidas, son datos numeéricos de interés principal para los
usuarios del cubo. Algunas medidas comunes son ventas en
unidades, ventas en pesos, costo de ventas, gastos, conteo de la
produccidon, presupuesto, etc. Estas son wusadas por el
procedimiento de agregacion de los servicios de OLAP vy
almacenadas para su rapida respuesta a las peticiones de los

usuarios.

Las dimensiones que componen el cubo se mencionan en la
siguiente tabla:

Dimension ' Descripcion

Actividad con Documento » Actividades con documento

me thlactividadConDocumento

¥ IdActividadConCocumento
Mombredctividad ConDocurmento
Anexos

Area Responsable « Areas responsables.

m* thlareaResponsable

¥ 1dAreaReponsable
MombredreaResponsable

Asuntos « Son los asuntos que clasifican a una peticion.

mR thlasuntos

¥ IdAsunto
Mombrefsunta
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Estatus de las Incidencias

mf thlEstatusDocumentaosIn, ..

¢ IdEstatusDedctividad
MombreEstatusactividad

JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Descripcion ‘

Es el estado que mantiene un folio.

Medio de Captacion

mf thiMedioCaptacion

1? IdMedioCaptacion
MombrelMedioCaptacion

Es el medio de captacién de la informacion

para el paquete.

Paquete de Entrada

" thlPagueteEntrada

1? IdPaqueteEntrada
MumeroPaguete

Es el nimero de los paquetes de entrada.

Proveedor

wh thlProveedor

1? IdProveedor
rombreProvesdor

Son los nombres de los proveedores..

Tema

T? ldTema
MambreTems

Es el tema de la atencién a tratar.

Fecha de Escrito

P tblTiempa

\.? Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Oty
MombreCky:

Es la fecha en que se elaboré el escrito.
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Dimension
Fecha de Despacho

me tblTiempo

? Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Qb
Mombrediby

JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Descripcion ‘
« Eslafecha en que se despacho el documento.

Fecha de Impresion

thITiempo

¥ Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Oty
MombreCky:

« Eslafecha en que se envid a impresion.

Fecha de Visto Bueno

tblTiempo

¥ Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Qb
Mombrediby

« Eslafecha en que se reviso el documento.

Fecha de Captura Folio

mh tblTiempo

x? Fecha
Anio
Mes
MombreMes
by
Mombredty

« Eslafecha en que se crea el numero de folio.
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Dimensidn
Fecha de Sello

tblTiempo

Fecha

Anio

Mes
MombreMes
Qb
Mombrediby

JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Descripcién
« Eslafecha en que se efectud el sello del
documento.

Fecha de Rfsc

P tblTiempa

\.? Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Oty
MombreCky:

« Es lafecha de registro

Usuario

A tblUsuario

? IdUsuario
Mombre

e Es el usuario que accedio al CRM.

Incidente

" thl Incidente

ﬁ‘ IdIncidente
MurmeroFalio

« Esla clave del incidente.

Usuario de Actividades

e thllsuario

7'? Idlsuario
Maombre

» Es el nombre del usuario de las actividades.

Folios

m thlFalios

¥ IdFolio
MombreDooumento

 Esla clave de la actividad con documento.
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Dimensidn
Estatus de la Actividad con
Documentos

P thlEstatusDocumentasln, ..

¥ IdEstatusDedctividad
MombreEstatusactividad

Descripcién

JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Es el estado de la actividad con documento.

Seguimiento

m¢ bl Sequimiento

1'1' MurneroSeguimiento
Mombrebependencia
MumeroCFicio
MombreSituacion
FechaCficioSeguirniento
FechaCaptura3equimiento

Es un catalogo definido para indicar el

seguimiento del cubo.

Tabla 4.3.1 Dimensiones del CUBO
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Hechos
Las tablas de hechos nos permiten integrar valores de agregacion

para consultar a través de las dimensiones.

La siguiente tabla muestra las tablas de hechos:

Hechos Descripcién

Paquete y Actividades « Son los paquetes que han sido generados
“f FactPaquetesctividad

IdPagueteEntrada
FechasSello
IdUsuarioPagquete
IdusuarioActividad
IdAreaResponsable
FechaRFfsc
FechactividadDocumento
IdActividadConDocumento
IdMedioCaptacion
IdProveedor
IdEstatusDefctividad
IdAsunto

FechaEscrito
TotalDocumentosFaltantes
TotalDocurmentosReales
TotalDocurnentosSobrantes
TotalPaqueteEntrada
TotalActividadZonDocumento

B e M e e e s e

Incidentes y Actividad
- FacIncidentAckividad

IdAsunto
FechaCapturaFolio
IdIncidente
IdAreaResponsable
FechatistoBueno
FechaDespacho
Fechalmpresion
IdEstatusDedctividad
IdEstatusIncident
MumetroSequimiento
IdMedioiCaptacion
IdMumeroTicket
IdFolio
IdActividadConDocumento
IdTema

TaotalFolio

* Son los folios creados

B e i i e e

Tabla 4.3.2. Tabla de Hechos
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Disefio Logico del Cubo de Paquetes

La siguiente imagen ilustra la estructura del Cubo de Paquetes:

 thlareaRespansable
7 IdAreaReponsable

MarbreAreaResponsa, ..
m* thiEstatusDocument, ..
! IdEstatusDredctividad 7 IdProweedor
MambreEstatusdctivin, | = FactPaqueteductividad MornbreProveedor
b { IdPagueteEntrada
{ FechaSella
{ IdUsuarioPaquete
{ Idusuariodctividad
: { IdAreaRezponzable
w thilzuario { FechaRfsc
7 IdUsuario 7 FechadctividadDocumenta
Mombre 7 IdactividadZonDocurmento
7 i:gﬂediol’:&aptacion # thiMedioCaptacion
T roweedor r - -
7 IdEstatusDedctividad fije‘;‘iloﬁﬁasfa‘gon .
7 Iddsunte ornbrefedioCaptaci...
7 FechaEsctito
TotalDocumentosF altantes
w thlActividadConDocumentao TotalDocumentosReales
7 WdactividadConCocurnents TotalDocumentosSobrantes
Marmbredctividad ConDocurn,,, TotalPagueteEntrada
Aneros TotalctividadZonDacun,..
o 7 IdPaqueteEntrada

MurneroPaguets

w thlAsuntos

7 IdAsunto
Marnbredsunta

w thlTiernpo
7 Fecha
Anio
Mes
Marnbreies

Sty
MombreQty

Figura 4.3.3 Estructura del Cubo de Paquetes
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Disefio Logico del Cubo de Incidencias

? Fecha 7 IdTema
Ao v
MambraTerna
Mas
MornbreMes |
Qty -

MornbreCty

7 TdIncidente
MurneraF olio

# thlAreaResponsable

7 IdAreaReponsable

MambredreaRespansa,., = FacIncident@ctividad
IdAsunta
FechaZapturaFolio
IdIncidents
IdAreaResponsable
FechaWistoBuena
FechaDazpacho
Fechalrpresion
IdEstatusDedctividad
IdEstatusIncident
MurneroSeguirmisnto
IdMedioC aptacion
7 TdMurneroTicket
7 IdFulic
7 IdActividad ConDocuments

7 IdFulio 7 IdTema
MHornbrelacy. .. TatalFolio

w thlEstatusDacurnentasIncidencias

7 IdEstatusDedctividad 4_|_

MornbreEstatusActividad

{ MurneroSeguirnienta
MombreDependencia
Murneraificia
MormbraSituacion
FechaOhciaSequirnianta
FechaCapturaSeguirniento

R R R R R R i i

Figura 4.3.4. Estructura del Cubo de Incidencias
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Vista del usuario.
Se puede arrastrar y colocar jerarquias y atributos de la “Lista de
campos” de la tabla dindmica a las areas de trabajo y se puede

arrastrar y colocar medidas al area en la tabla dinamica.

() &9~ )+

PivotTable Name: || Active Field:

D E F s H 1 3 K L M N El pivotTable Fietd List x

Show fields related to
o

To build a report, choose
fields from the PivotTable
Field List

Agrupaciones.

27
W 4> ¥i| Sheet Shestd ~Sheet3 ¥ & T i
Ready | P

[] Defer Layout Updgic

74 start CBezrwiE 516 ® 1o

Figura 4.3.5. Vista de usuario de las areas de trab  ajo.
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CAPITULO 5

Andlisis y disefio del nuevo modelo de informacion.

Introduccién

La capacidad para tomar decisiones de negocio precisas y de
forma rapida se ha convertido en una de las claves para que una
empresa llegue al éxito y aun cuando en el caso de este trabajo
de tesis estamos hablando de una entidad gubernamental y no de
una empresa comercial, la necesidad de informaciéon es la misma
en ambos casos.

Los sistemas de informacion tradicionales, como la mayoria de
los sistemas de administracién, las aplicaciones a medida, e
incluso los CRM, los ERP mas sofisticados; suelen presentar una
estructura muy inflexible para tomar decisiones de negocio
precisas y de forma rapida. Por eso la necesidad de contar con
un modulo de informacion flexible y robusto que permita
visualizar los indicadores mas relevantes en el proceso de
atencién ciudadana y contestar a las preguntas de negocio mas

comunes y alun las no planeadas.

5.1 Modelo de base de datos propuesto.

Hoy en dia existen diversidad de opciones tecnolbgicas vy
herramientas de Inteligencia de negocios para el manejo de datos
con un enfoque analitico.

Es claro que la necesidad de informacién de la Red Federal de
Servicio a la Ciudadania puede ser cubierta en su totalidad a
través de la implementacion de un modelo de informacion que le
permita organizar, clasificar y ordenar sus datos con un enfoque
analitico.

El uso de una herramienta OLAP permitiria contar con un motor
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de calculo para obtener

ANALISIS Y DISENO DEL NUEVO MODELO DE INFORMACION

indicadores,

mediciones,

variaciones,

etc. que apoyarian a los usuarios en el analisis de datos.

Las caracteristicas de las herramientas que actualmente existen

en el mercado de Tl y que pudieran ser consideradas para servir

como la herramienta base para el modelo de informacién son las

siguientes:
Versién mas
OLAP Server Proveedor reciente Licenciamiento
Mondrian OLAP server Pentaho 3.2 EPL
Palo Jedox 3.1SR1 GPL v2 or EULA
Essbase Oracle 11.1.1.3 Propietario
Crazy
icCube Development 0.9 Propietario
Microsoft Analysis Services |Microsoft 2008 R2 Propietario
MicroStrategy Intelligence
Server MicroStrategy 9 Propietario
Oracle Database OLAP
Option Oracle 11g R2 Propietario
SAS OLAP Server SAS Institute 9.2 Propietario
SAP NetWeaver BW SAP 7.2 Propietario
T™M1 IBM 9.5 Propietario

Tabla 5.1.1. Informacién General

En el cuadro 5.1.1,

observamos

las opciones comerciales de

diferentes proveedores que ofrecen herramientas OLAP, asi como

la altima version disponible en el mercado.
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OLAP Server MOLAP ROLAP HOLAP
MicroStrategy Intelligence Server Si Si Si
Microsoft Analysis Services Si Si Si
icCube Si No No
Essbase Si No Si
Mondrian OLAP server No Si No
Oracle Database OLAP Option Si Si Si

Palo Si No No
SAS OLAP Server Si Si Si

TM1 Si No No

Tabla 5.1.2. Modo OLAP

En el cuadro 5.1.2, observamos

tecnologia OLAP que ofrece cada proveedor.
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ANALISIS Y DISENO DEL NUEVO MODELO DE INFORMACION

OLE DB Stored | Funcione
XML for para procedur s de
OLAP Server Analysis OLAP |MDX e Usuario |SQL
Essbase Si Si Si Java Si No
icCube Si Si Si Java Si No
Microsoft Analysis
Services Si Si Si NET Si No
MicroStrategy
Intelligence Server | Si No Si Si Si Si
Mondrian ~ OLAP
server Si Si Si No Si No
Palo Si Si Si ? Si No
SAS OLAP Server |Si Si Si No No No
SAP  NetWeaver
BW Si Si Si No No No
OLE DB Stored Funcione
XML for para procedur s de
OLAP Server Analysis OLAP |MDX |e Usuario |SQL
Java,
PL/SQL,
Oracle Database OLAP
OLAP Option No Si Si DML Si Si
T™M1 Si Si Si ? Si

Tabla 5.1.3. API's y Lenguajes de consulta (2 parte s)
En el cuadro 5.1.3, observamos las principales funcionalidades
para interactuar con las diferentes interfaces de programacién y

su forma de acceder a las bases de datos.
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ANALISIS Y DISENO DEL NUEVO MODELO DE INFORMACION

OLAP Server Windows | Linux UNIX z/OS
Essbase Si Si Si No
icCube Si Si Si Si
Microsoft Analysis Services Si No No No
MicroStrategy Intelligence Server | Si Si Si No
Mondrian OLAP server Si Si Si Si
Oracle Database OLAP Option |Si Si Si Si
Palo Si Si Si No
SAS OLAP Server Si Si Si Si
SAP NetWeaver BW Si Si Si Si
T™M1 Si Si Si No

Tabla 5.1.4. Sistemas Operativos

En el cuadro 5.1.4, observamos las diferentes plataformas de

sistema operativo en los que se encuentran disponibles estas

opciones OLAP.
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Mltiples
jerarquias | Medidas
Jerarquias de Semi- Medidas

OLAP Server Parent-child | Tiempo aditivas de grupo | Partitioning
Essbase Si ? Si ? Si
icCube Si Si Si Si Planeado
Microsoft
Analysis
Services Si Si Si Si Si
MicroStrategy
Intelligence
Server Si Si Si ? Si
Mondrian OLAP
server Si No Si ? No
Oracle Database
OLAP Option Si ? Si ? Si
Palo Si ? ? ? ?
T™M1 Si No Si ? No

Tabla 5.1.5. Funcionalidades OLAP

En el cuadro 5.1.5, observamos las principales caracteristicas en
el manejo de jerarquias, dimensiones y medidas que ofrecen

estos proveedores al implementar un cubo.

Opcion Tecnoldgica.

En base a las caracteristicas observadas en las diferentes

opciones tecnolégicas, y dado que la plataforma actual reside en
Microsoft Analysis Services, se considera que para el crecimiento
y modificaciones sugeridas se la misma

puede conservar

plataforma tecnolbgica, ya que sus ventajas principales sobre las
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demas plataformas son las siguientes:

1.- EI proveedor fabricante es Microsoft, lo cual garantiza una
continuidad en el soporte y disponibilidad de nuevas versiones a
mediano y largo plazo.

2.- Permite el manejo de esquemas ROLAP y MOLAP, lo cual
complementaria la solucién y permitiria explotar directamente la
base de datos del CRM.

3.- Permitiria la integracion de codigo MDX lo cual robusteceria
las funcionalidades del cubo para su presentacion en el front-
end.

4.- Funciona sobre el sistema operativo Windows I|o cual
permitiria usar la infraestructura actual de hardware con la
consecuente reduccion del costo de inversion.

5.- Permite el uso de las jerarquias Parent-child lo cual dard una
ventaja en la reduccion de uso de catalogos y por consecuencia
el disefio del cubo propuesto para el modelo de informacion seria

mucho mas sencillo.

5.2  Migracién de Datos.

El modelo de informacion propuesto consiste en modificar la
estructura original del cubo a una estructura con jerarquias
parent-child, la cual permitird reducir el esquema actual que
cuenta con nueve entidades en estrella, Figura 5.2.1., a un
modelo, igualmente estrella, con solo tres entidades y una tabla

de hechos, Figura 5.2.2.
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# hiEtatusDotumant,

) TdEstatusDeActividad
NombreEstatusActivl,..

ANALISIS Y DISENO DEL NUEVO MODELO DE INFORMACION

# thiAreaRetponsatie

2 haaPaquateActividd

# thilsuano

W

& thidctividadCanDotuments

7 IdAdtividadConDocurmento
Anetos

# thlAsuntos

] 1dAsunto
NombreAsunto

)

| 1PaqueteEntnada

? Fechaelo

| 1dUsuarioPaquete

| IdusuarioActividad

| 1dAreaResponsable

) FechaRfyc

] FechaActividadDocumento

7 IdActividadConDocumento

7 IdMedioCaptacion

7 IdProveedor

| IdEstatusDeActividad

7 1dAsunto

1 Fechasaita
TotalDocumentosF akantes
TotalDocumentosReales
TatalDocumentosSobrantes
TotalP aqueteEntrada

Total&ctividadConDocum. .

@ thiProveedor

] [dProvaedor
NormbraProveedor

7 dPaquetentrada

Figura 5.2.1. Modelo actual del cubo
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.
DesSem
Cvehes
DesMes o
CweTrim Fremonico
DiescTrim CvePad
CveSmes E:;rfpd
D S - I
EEeamEs —‘ Momind
MonmCam
Ind. TBFACIND ResInd
Fecha Jecuen
Cvelnd Opelnd .1]
Ind. TEDIMENT CveEnt :
E: CvePad Dato
CweEnt
DesEnt
EntEst
Cweldiv
OpeEnt
CveDep

Figura 5.2.2. Modelo propuesto para el Cubo de indi  cadores.

Esto permitird tener en una solo entidad la mayoria de los niveles
de anélisis drill-down, con |lo que se reduce en numero de
catalogos necesarios y hace mas eficiente la navegacion y el
analisis de la informacidén. Asi mismo se propone tener una sola
entidad para la dimension de tiempo haciendo mé&s facil de
administrar y modificar la informacién. Esto permite a su vez
modificar esta dimensién en base a las necesidades que se vayan

presentando sin tener que agregar nuevos catalogos.
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Se propone también tener una entidad para la definiciéon de los
indicadores de negocio mas frecuentemente utilizados. Esta
inclusion de indicadores no estad considerada en el cubo actual y
esta funcionalidad le daria al nuevo cubo un mayor potencial al
analizar informacion pre calculada e igualmente facil de
administrar. Asi mismo cada vez que se necesite agregar un
nuevo indicador bastaria con agregar este indicador a la base de
datos para que, sin necesidad de modificar el cubo, la
informacién pueda ser visualizada.

Una ventaja adicional de este nuevo esquema es que cada
indicador contiene su féormula de calculo dentro de la misma base
de datos y no dentro del codigo del front-end, remarcando con
esto una independencia légica respecto del modelo fisico cada
vez gue se necesite agregar un nuevo indicador al cubo.
Finalmente dentro de esta propuesta la tabla de hechos esta
disefiada para recibir el dato diario y a través de la dimensidn de
Periodo poder visualizar cualquier vista que el usuario requiera

para sus analisis o reportes predefinidos.
El modelo propuesto se muestra en la figura 5.2.3 y esta

estructurado en un esquema estrella con tres entidades y una

tabla de hechos.
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Cvesen -[

DesSem

CveMes

DesMes

CveTrim Mrermanico

DescTrm | | CvePad

Cve3mes é:fder{;f

b

Descames J Ol

MomCam
Ind TEFACIND ResInd
]_ Fecha Secuen
Cvelnd Opelnd =
Ind, TEDIMENT iveEnt
E CvePad _/- Dato

CveEnt

DesEnt

EntEst

el

OpeEnt

i_velep

Figura 5.2.3 Esquema estrella propuesto para el cubo de indicadores
La dimensién de entidades permitiria tener en una sola tabla

todos sus niveles de navegacion y se visualizaria como se

muestra en la figura 5.2.4.
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Facha
Cvesem
Desaem
Creles
DesMes !
CyeTrim Mremanico
DescTrim CvePad
Cvedmes gvde;‘lljd
DescSmes vl
7j HomInd
MomCam
Ind TEFACIND ResInd
Fecha Secuen
Cvelnd Opelnd |
Ind. TEDIMENT CveEnt —
= |CyePad -/- Dato
= | CyeEnt
DesEnt « Dimension Browser - Entidades
EntEst
Coetly Dirnension Members Meniber properties
OpeEnt =
CyeDep - TELMEX |
-4 CENTRO
=@ GUADALAJARA

) AGLIASCALIENTES
 COLIMA

| GLIDALATARA

) GLIADALAJARA CENTRO
| GLIDALATARA ORIENTE Custom Member Farmula
| GUADALAARA PONTENTE .
| JALISCO j
) MERC. EMP, OCCIDENTE
) FUERTC VALLARTA

) TEPIC

=@ QUERETARD

- @ METRO

) METRO NORTE

) METRO SLR

=@}, NORQESTE
- @) HERMOSILLD

*
- @ TELNOR -] ] T
A enTe j / { )

- |

Figura 5.2.4 Dimension de entidades.

Con respecto a la dimensién de tiempo se observa que los
niveles de agrupacion van desde el nivel dia, mes, trimestre,
semestre y hasta afio. Y como el minimo valor es el dia este se
puede agregar de forma dindmica a cualquier dimensién de
tiempo. La dimension de tiempo se visualizaria como se muestra
en la figura 5.2.5.
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Dimensién de Tiempo:
file Edit Wiew Insert Tools Help
= =] Il Rl T T S [ A

J AGP_cubo
:_ld Dimensions
-8, Entidades

"-ll Indicadores Eig-'gzm
=27 Mensual DesSem
EI = AfO CwelMes
L] [ 1 Member properties Eig.?ﬁl_sn
EI == Semestre DescTrim
i Adember pr arkies Zwesmes
EI ----- = Trimeskre DescSmes ;I
- 1 Member properties
EI------ Mes
© w1 Member properties
=== Dia
.../l Member properties Ind, TEDIMEMT
el Sernanal : CwePad )
—]J Measures -webnt
A e Desert
----- 4] Calculaked Members Cweldiv
----- {23 Calculated Cells OpeEnt
----- {3 Actions Cwebep
----- 5] Mamed Sets

Froperties - |

Basic I.ﬁ.dvanced I
e |

Figura 5.2.5. Dimension de tiempo

Respecto a la dimensién de indicadores la formula de célculo se
observa que estaria dentro del mismo cubo y dentro de sus
atributos, lo cual permite ingresar la formula de calculo de forma
dinamica sin necesidad de que quede registrada como cédigo

duro dentro del front-end.
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Dimension de Indicadores:

| Infcades UIMEASION ENOETS WD IOperEs

bt el B-of 0 I

5 e ot 4 e Tpomg D

B pnd 1% Clotes CoEpotenenents fecads FrInd ([Idcatres AFOUEE] * 100 Trdenes ATOE:

Q Tplang ‘ Clentes CoE potencirent fecants e

- o T e s O Forho

o I o f lietl Toliite P
il o i Necesn et Pre 0

g

)

g |

A it 0 ‘ Iz S l
)

)

)

B = B! CRATR

o wulEn\acelntemacmnal

- Pt o

+' Poductus D

4 P

- i

- s

ﬂ Prughzs REL

-4 b

" +i‘ Clentes Potencamente Afitadcs deveso AT

] Cores et s U s s TN
fetad
fetad

+i Cientes Potenciaente Afstadts LM Advinitativos & Aucesn ATH
+' Clntes Poteniaments Aitads U Técics v Attt & Acces ATH
40 ChA DNz

Ry Faln

-+ it

4 Tiks

Y

et v w+lIndicadoresderezago

‘ +i. — Custom Menbe Formua

il ’Advanced| - Pt dehea I ([Tndicadomes] A[QOR2]) * 100)/
e Y P ([ Indicadores] 4[00F3])

iutce Cann "nd" ‘TEOTAND" Tl +|' Hies s
leerinton bll (o

Figura 5.2.6. Dimension de indicadores

Respecto a la dimensidon de indicadores se observa en la figura
5.2.6 un ejemplo de como el indicador tiene almacenada su
féormula de calculo dentro de la base de datos, logrdndose asi
una flexibilidad en el caso de que sea necesario modificar dicha
formula o inclusive el calculo del indicador puede estar en
funcion de una variable dentro de la base de datos o de otro

indicador.
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5.3 Extraccién, transformacion y carga de datos al mode lo.
Para poder realizar la actualizacién de datos del cubo de
informacién es necesario determinar qué indicadores serian los
relevantes para el usuario.
La selecciéon de indicadores debe ser tomada en cuenta para
contar con elementos de calidad para la toma de decisiones
oportunas.
En términos generales un indicador, debe cubrir las siguientes
caracteristicas:

a). Debe estar asociado a un objetivo especifico.

b). Debe de llevar a una decisidn.

c). Debe ser medible para generar una alarma.

d). Debe ser simple.

e). El usuario debe estar convencido de su utilidad.
Para el cubo de incidencia y paquetes, los indicadores relevantes
son:

1). Numero de incidencias.

2). Total de documentos faltantes.

3). Total de documentos reales.

4). Total de documentos sobrantes.

5). Total de paquetes de entrada.

6). Total de actividades con documento.

Proceso ETL para generar el cubo de indicadores.

Cubos OLAP

Sistema CRM de presidencla Sistema de Extraccion MS Analysls Cubo OLAP icacié
SQL Server 2005 Transformacién y Carga Services 2005 MS A_nalys|s A_pl|ca_c|onpara
JOB Programado Services 2005 visualizarcubo
) mmmimmimmi————- pmmimmim——
; 8 i i
i H ! @ '
] ' s
: -7 i ! { Cubo de
' Procesamiento | Cbode | E Indicadores
i ! Paquetes | 1
i i
—0 . e i | »
17200211 CRMPresideso | $3 | ':D i
ICRMPRUDBO1 i : i \ ' i
, o
@
i i
Cubode ! i
]
]

incidencias !
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La informacién del CRM queda sin modificacién y es la que
alimentaria a los cubos de incidencias y paquetes. A partir de
estos modelos de datos se seleccionan las variables para el cubo
de informacién. Se aplican las reglas de transformacion y se
alimenta el cubo de indicadores. EI cubo podria ser consultado a
través de wuna aplicaciébn web que permita visualizar Ilos
indicadores, consultar reportes de seguimiento y pueda servir
como guia para la toma de decisiones. El visor de los indicadores
inclusive podria ser un visor de cubos comercial como es el caso
de Dundas o Discoverer de Business Objects.

Un ejemplo de una regla de transformacién la podemos visualizar
tomando como indicador el niumero de incidencias que esta en el
cubo. El paso del dato al cubo se llevaria a cabo a través de
procedimientos almacenados en SQL Server manteniendo la
estructura del cubo: fecha, clave del indicador, clave de la

entidad y el valor del dato de numero de incidencias.
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Un ejemplo de un procedimiento en el SQL con las reglas de

transformacion y carga al cubo se muestra en la figura siguiente:

B Microsoft SQL Server Management Studio HE

Archivo  Editer  Ver Consulba  Pravecto  Heramientas Vembana  Comuridad  Ayuda

Svovs st | | BB @R S E @ BEERES,
.

J =2 %) | dcalidad_tnfintum = | B gecmar 30 Wk | o2 |25 | 37 iy B | &Y
_ SRYDWHBID145...0LQueryl.sql* | Detales del Ex...ador dz objetos | - X
DELETE FROM DETALLE.UMILLAL

WHERE CVEENT MOT IN (SELECT CVEENT FROM Indicadores.thDimEnt):

3 dbo.TB_CALIDAD_ENLACES
=1 dbo.TEL_UIMILLA 1 DELETE FROM DETALLE.UMILLAL
(1 dbo.UnicolnterSecciones VHERE CVEENT IZ INULL:
1 Detalle. ACCESD
(1 Detalle. ENLACE TRUNCATE TAELE Indicedores.NuevaCarga thFacInd:
1 Detalle, EMLACE_IMT
® 1 Detalle. INTERFAZ --Generemos Indicadores para U9

1 Detalle. QaE INSERT INTO Indicadores.MuevaCargs thFacTnd

# =1 Detalle. TRANSMISION SELECT FECHA, 'UMS', CveEnt, COUNT(*)
(& 1 Detalle.LUMILLA FRON Detalle. UMILLA
® 1 Fuentes ACCESO GROUP BY FECHL, CveEnt

[# X Fuentes. TodosEnlaces
=1 Fugnites, TRANSMISION
# 1 Fuentes. %050
1= 2 Indicadores . MuevaCarga_tbFacind
= 3 Colmns
[Z] Fecha {datetime, NULL)
(=] Cvelnd varchar(20), HULL)

—-Generamos Indicadores para M6 TECNICOS
INSERT INTC Indicadores.NuevaCarga thFacInd
SELECT FECHA, 'UME', CveEnt, COUNT(7)
FRON Detalle. UMILLA

WHERE RESVEL = 1

[Z] CueEnt {varchar{10}, HULL) GROUP BY FECHA, CveEnt
[Z] Dato (Float, MULL)
& [ Keys --Generamos Indicadores para UMS ADMINISTRATIVOS
B 3 Constraints INSERT INTO Indicadores.MuevaCarga thFacInd
& [ Triggers SELECT FECHA, 'UMS', CveEnt, COUNT(7)
) [ Indexes FRON Detalle. UNILLA
B [ Satistics UHERE RESPERFILFISAVSCONFIGURADO = 1
(& J Indicadores.thCathiv GROUP BY FECHA, CveEnt
# =1 Indicadores thCatRep
1 Indicadores.tbDiment --Generamos Indicadores para UNZ

# £ Indicadores.tbDimind
3 1ndicadares.thDimPer
# = Indicadores.thFacind

INSERT INTO Indicadores.Nusvacarga thFacInd
SELECT FECHAL, 'UMZ', CweEnt, SUM(DATO]

a . FRON Indicadores. NusvaCarga thFacInd
IndfCadoresififactndss UHERE Cvelnd in('UN3', 'UN4', 'UNS', 'UMS')
= Indicadores.tbRep : :
1 Sendas.D_ABIERTO_ACLM L I
® 1 Sondas.D_ABIERTO_XDIA i | _"j
# =1 Sondas.D_CERRADO_ACUM

(1 Sondas.D_CERRADO_HPICO L1 Mensaies
# I Sondas.D_CERRADO_XDIA

& 1 Sondas._AREAS

(1 Sondas.Q_AREAS_LOCALTIME
[ £ Sondas.Q_CAUSAS_MEDICION
(& 21 Sondas.q_CODIGOS_CIERRE

# =1 Sondas.g_MCSDE

21 sondas.Q_MCSDB_R

1 sondas.Q_MEDICION

=1 sondas._PRUEBAS

1 Sondas.Q_SERYICIC_REFERENCIA v
[# 51 Sondas.Q_30NDAS d »
4 25 Senda: 0_SONDAS SRES | v ’—I (& Consulka sjecutada conzctaments. }SHVDWHB\m\suLGns [9.05P) | SAVDWHBIO Advinistator (B1) | dbCaldad Infinurs | D0:00:05 [n filas
Lista Lin 24 Col 33 Car 33 NS
distart) | [F 5 B U @ || L Microsoft SOL Server .. e O3 | ' 3 L. bxk - Hotepad | e
() B Thursday

Figura 5.3.2. Ejemplo de una regla de transformacié  n.

El procedimiento completo de transformacion y carga al cubo
puede ser implementado a través de Microsoft Integration
Services. En el cual la ventaja de implementarlo de esta forma es
que el cubo con todos sus indicadores puede ser actualizado en
forma calendarizada y automatica.

La actualizacién implementada de esta forma puede ser inclusive

monitoreada por un area de soporte operativo.
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En la figura 5.3.3 se muestra un ejemplo de un proceso en el cual

se actualizan todos los indicadores.

Analysis Services Processing Task E3
g ——g— i B ==
@ |~ @ Description: PracesaCubo
e i ——Micro D‘??OLE DE o I
tH 5
DeleteTable Other (ODB!C Da, I UpdateCantidad 1. Select the object to process 2. Select a processing option
- LOCALHOST & Full process
-4 AGPAS_dbinddwh -
' 1) AGPASZ_dblnddwh " Refresh data
. # 4l As_dolnddwh ¢ Incremental update
ProcesaDivisionArea =& dbDish
— -\ Cubes [ Incrementally Update Dimensions
(= _J) Cubo Dish
Cube Setti
- l"———-—u—’ ’ 5 Cubo Dish = i
S +- ] Dimensions
+ ] Mining Models
OCeeaCho ProcesaDivArea_X... ProcesaCanal & .‘.i] dbInddwh

¥ Local server

OK I Cancel Help

Figura 5.3.3. Ejemplo de un proceso de actualizacion de indicadores

5.4  Manual de Capacitacion.

La propuesta planteada a lo largo de este capitulo se basa en el
uso de una herramienta visualmente amigable para el usuario
final y sobre todo de facil entendimiento; ademas de que el
resultado esta enfocado a usuarios con cierto grado de
experiencia en el uso de herramientas de analisis, como podria
ser desde una hoja de calculo, cubos, mineros de datos, tableros

de control, etc.

Para acceder al panel de indicadores teclear en el navegador de

Internet el acceso a la liga: “cubo_de_informacion”.
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Esto abrira una pantalla con la vista principal de los indicadores:

[
i

]

5]

I KV o Bl B i
& 0af &
305%
+ Clentes Gof potendalmente afectados
Tial da nruchas fioF &)
Total de pruebas Qof i1/
@ lima Milla
8 Ultima Mil
5 P O T ¥ S WL NS G g T oA a7 -y oA
7 VIETILES €71 Vil POLENCIGIMENLE dIE(iauos ot arun i ot
el a0 (] PR e RLAR 1LY AR IR L] LLLELLE
& LIIENTES €n UM POTENCIRIMENTE aTectados L el WiEE 41U Jeitd
e 2enr con wor  n d
| OTal GF SErVICos mEedidos Ui 2,000,201 J‘JU!‘DJJ WJ!JD LTadn ¢ JJWDJJD:
B Acceso
+ % Clientes potenciaimente afectados Acceso 513
{l Potencaimente afectados Acceso il
+ Total de servicios medidos Acceso 7,026,559
i Interfaz
+ % Clientes potencialmente afectados nterfaz 19%
* Potendalmente afectados Interfar 136,55
+ Total de servicos considerados Interfaz 17733
H Enlace

+ % Enlaces con afta utiizacion

18 Enlaces con atta utlizacion

+ Total de enlaces considerados . 1

Figura 5.4.1. Ejemplo de vista principal del cubod e indicadores
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La navegacion se puede hacer por Indicador, Entidad y Periodo.
En el panel principal se observa la lista de indicadores y por
default se presenta una vista global de los indicadores.

El indicador puede tener una opcién de analisis mas detallado, se
puede hacer un drill down al indicador para ahora analizar por

periodo.

Un ejemplo de acceso al cubo de informacion se muestra en la
figura 5.4.2, en donde se observan las caracteristicas de facil
uso en el analisis y explotacion de datos.

/= DISH - Windows Internet Explorer

“dishfCuboBrowser .aspx

Panel de Indicadores

HEDYE.ER .8 5 s
Reportes : Filros :
FECRE L L] Fecha_Movimiento : All Fecha_Movimiento %
Altas Brutas
Cancelaciones Altas Grafica | @ Reporte Series :
Bajas
Altas Posteadas oo Movimiento ¥
Medidas y Dimensiones : Medidas v
B ¢#Medidas
Cubo Dish
Dil/Cant

® | Canal 8370 2700 134
1 Compaiiia 65050 40102 16514 2357 4801 52
2 DivisionArea 4495 12,737 1,534 76 1116 16
EE":;D”A’EE—PMEW w2761 0.5 12742 3008 7.981 =
£3 s [v] .
- Fecha,Captura 449 3,118 1,088 28 374 3
[, Fecha_Movimiento S = = 457 117 254 1 17 |
1 Fecha_Vents : 44581 20,837 4625 1,648 2,684 24 a7l
I/2Forms Facturacion E%F:‘E“NG 41353 16,864 13231 1,906 2,002 661
[AIREAL
|7 Localidzd F%“:‘Fm”; 6750 1934 2243 257 214 14
[/, Municipio D =
1/ Muricipio T ENDAS 47841 18.043 16,276 1,440 1,831 66!
[ Paquete 366570 187.071) 71.258] 11196 21311 4 30w
[2:Promacion TR 17374 8.6s5  3.43 35 811 33
[/ Servido CAMBACEQ 105.276 76.213 50,925 4,553 3,145 3,22
12 Servicios Rep DISTRIBUIDORES 4,379 1,602 7 7 132 ]
E;Fa:m Wl 5o wros? st e 229m 1 an
enca 6493 5218 2318 327 556 11 1
1 Tipo baja — . - .8
|/, Tipo Movimiento < il > |_ @ @
[/ vizona ; _ o
ZVREAL Filas :

DivisionArea W Canal W @@

Lista | ||| € nternet | 3 | Ri0% - e

Figura 5.4.2 Ejemplo de una vista para el analisis  del cubo.
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Se puede observar que el CRM de la Presidencia de la Republica
cubre perfectamente la necesidad operativa de registro vy
seguimiento de peticiones de la ciudadania, sin embargo, tiene
una estructura inflexible para el analisis dinamico o en linea de

la informacidén contenida.

Al hablar de CRM normalmente se hace referencia a una
estrategia de negocio basada principalmente en la satisfaccion de
los clientes, pero también a los sistemas de informacién que dan

soporte a ésta.

La implementacién del cubo de informacion propuesto
complementaria perfectamente al CRM y le permitiria ser una

solucion de inteligencia de negocio robusta.

Tanto el CRM como el cubo permitiran que la relacién con los
usuarios de la Red Federal de Servicio a la Ciudadania sea mas
eficiente, ya que se contara con la informacién suficiente sobre
los usuarios para poder generar una oferta de valor que mejorara
la calidad de la atencién ciudadana. El cubo de indicadores
ayudara también a medir perfectamente los parametros de la
calidad en el servicio y serviria como una herramienta para
iniciar nuevas estrategias de atencién a la ciudadania que

podrian ser medibles inmediatamente.
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Conclusiones.

En la Red Federal de Servicio a la Ciudadnia, RFSC, es clara la
necesidad de seguir utilizando una herramienta como el CRM; es
mas, es preciso depurarla y darle un mantenimiento continuo para
gue responda a las crecientes y cambiantes necesidades de la

ciudadania.

Por otra parte, la obligacién de contar con informacién oportuna
para la toma de decisiones es fundamental para el buen
funcionamiento de las empresas, tanto en el sector privado como

en el sector gobierno.

El tema de tesis nos confirmé el hecho de que sistemas tan
importantes como el CRM ayudan a dar una mejor atencién a los
clientes y personas. En particular el CRM de la Red Federal de
Servicio a la Ciudadania, ayuda y mejora la atencion de las
peticiones de los ciudadanos obteniendo seguimiento completo y
respuestas Optimas, se mejora la consulta de informacién a nivel

operativo para un mejor analisis de la informacion.

Cabe aclarar que sistemas como el CRM de Microsoft son
sistemas muy completos con soporte y documentacién excelente,
pero también son sistemas muy caros que so6lo se ven en
corporativos muy grandes y muy dificilmente lo veremos en
medianas y pequeflas empresas, para poder trabajarlos o

implementarlos.

El analisis de los procesos, nos indica que son complejos la
mayor parte de ellos y como consecuencia directa el global lo es
aun mas. Por eso, es preciso que se cuente con documentacion

técnica para el soporte en la configuracién de la herramienta y
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también con documentacion del usuario para las areas de
operacién. Muy importante, que se mantenga actualizada en
cuanto surjan los cambios que se requieran para que siempre se
cuente con el soporte adecuado y se pueda dar el mantenimiento
respectivo o la capacitacion al personal, aun y con la rotacién

gue pueda existir en el area técnica.

En otro contexto, para todas las mejoras que se lograron detectar
es necesario que se haga el estudio de factibilidad. Para que
aquellas gque procedan se implementen y se logre obtener una
herramienta mas adecuada a la operacion de la RFSC.

El modelo de informacidén propuesto es innovador en su género ya
gue su costo es accesible y propone un esquema de manejo de
indicadores dinamico que no sigue el esquema tradicional de
clasificacion y actualizacion basado en agrupados diarios, sino
gue basa su potencial en incorporar a la misma base de datos
relacional el célculo y presentacion de los indicadores y usa el
potencial de las herramientas analiticas para responder de
manera flexible y rapida a cualquier pregunta de negocio, tanto

planeada como no planeada.

Finalmente, podemos decir que el seguir utilizando la herramienta
CRM con el mantenimiento adecuado y ademas incorporando el
modelo de informacion que satisfaga las demandas de datos
especificos es la alternativa mas adecuada y que a pesar del
costo que Illegue a implicar todo esto, el poder operar

eficazmente es razdén suficiente para que se realice.
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Apéndice A.- Diccionario de Datos

Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Proveedor

Catélogo de proveedores
CRM

MENSUAL

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_proveedor clave del proveedor INTEGER 10 PK
proveedor descripcion del proveedor CHAR 100

Activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Medio

Catélogo para Medios de Captacién
CRM

MENSUAL

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_medio clave del medio de captacion INTEGER 10 PK
Medio descripcion del medio de captacién CHAR 100

Activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Areas
‘ Catélogo de Areas en la RFSC
‘ CRM

‘ Esporéadico

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_area clave del area INTEGER 10 PK
area descripcion del area CHAR 100

siglas siglas que describen el area CHAR 12

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Catalogo de Cargos para el personal
‘ CRM

‘ Esporadico

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_cargo clave del cargo INTEGER 10 PK
cargo descripcion del cargo CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1
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Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Preconcepto

‘ Catélogo de Proveedores por Concepto
‘ CRM

‘ Mensual

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_provconcepto clave del proveedor por concepto INTEGER 10 PK
cve_proveedor clave del proveedor INTEGER 10 FK
provconcepto descripcion del proveedor por concepto CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Personaje
‘ Catalogo de personas importantes
‘ CRM

‘ Esporadico

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_personaje clave del personaje INTEGER 10 PK
personaje Nombre del personaje CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Personal
‘ Catélogo de empleados de la RFSC
‘ CRM

‘ Bimestral

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_personal clave del personal INTEGER 10 PK
cve_cargo clave del cargo que ostenta el personal INTEGER 10 FK
cve_area clave del area donde labora INTEGER 10 FK
nombre Nombre del personal CHAR 40

Apellido Apellidos del personal CHAR 40

Usuario Usuario para acceder al sistema CHAR 10
Contrasefia Contrasefia para acceder al sistema CHAR 10

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Paquete
Paquetes de transporte, diferentes actividades
CRM

Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_paquete clave del paquete INTEGER 10 PK
cve_personal clave del empleado que gener6 el registro INTEGER 10 FK
Fec_creacion Fecha de creacion del registro DATE
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Nombre de la Tabla:

‘ Entrada

Descripcion de la Tabla: ‘ Paquetes de Entrada para registro de actividades
RDBMS ‘ CRM

Periodo de Actualizacion: Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_entrada clave de la entrada INTEGER 10 PK
cve_provconcepto clave del proveedor por concepto 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
fec_recepcion Fecha de recepcion del paquete DATE

reportado Cantidad de documentos reportados INTEGER 10

real Cantidad de documentos reales INTEGER 10
capturado Cantidad de documentos trabajados INTEGER 10
observacion Observaciones propias de la Entrada MEMO

Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Documentos
Registro de los documentos
CRM

Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
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 entreg6 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 recibi6 en la RFSC DATE

anexos Indica si el documento se recibi6é con anexos LOGICAL 1
antecedentes Indica si el Ciudadano cuenta con antecedentes LOGICAL 1
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Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Cliente

‘ Catélogo de clientes para asignar documentos
‘ CRM

‘ Esporadico

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_cliente clave del cliente INTEGER 10 PK
Cliente Nombre del cliente CHAR 100

Activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Campo

Estatus
‘ Catélogo de estatus de las actividades
‘ CRM
‘ Esporadico

Descripcion

Tipo de Dato | Long | Indice

cve_estatus

clave del estatus

INTEGER 10 PK

fijo

Indica si el estatus ya no se cambia (cerrado)

LOGICAL 1

activo

Indica vigencia del registro

LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Campo

‘ Ocupacion
‘ Catalogo de ocupaciones
‘ CRM

‘ Esporéadico

Descripcion

Tipo de Dato | Long

cve_ocupacion

clave de la ocupacion

INTEGER 10 PK

ocupacion

Nombre de la ocupacién del Ciudadano

CHAR 100

activo

Indica vigencia del registro

LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Ciudadano
Ciudadanos que escriben al Presidente
CRM

Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_ciudadano Clave del ciudadano INTEGER 10 PK
cve_personal Clave del personal que genero el registro INTEGER 10 FK
cve_ocupacion Clave de la ocupacién que tenga el Ciudadano INTEGER 10 FK
cve_titulo Clave del titulo académico que tenga el Ciudadano INTEGER 10 FK
cve_representacion Clave de la representacion INTEGER 10
fec_captura Fecha de captura del registro DATE

nombre Nombre del ciudadano CHAR 100
apellidos Apellidos del ciudadano CHAR 100

anio Afio en que nacio el ciudadano CHAR 4

genero Género del Ciudadano INTEGER 10
domicilio Domicilio del Ciudadano CHAR 100
codigopostal Cadigo Postal del Domicilio CHAR 5

correoe Correo Electronico CHAR 100
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Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Campo

‘ Medios_com

‘ Catélogo para medios de comunicacion
‘ CRM

‘ Esporadico
Descripcion

DICCIONARIO DE DATOS

Tipo de Dato | Long

cve_mediocom

clave del medio de comunicacion

INTEGER 10 PK

mediocom

Nombre del medio de comunicacion

CHAR 100

activo

Indica vigencia del registro

LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Campo

Ubicacion
‘ Define la ubicacion del domicilio
‘ CRM
‘ Diario

Descripcion

Tipo de Dato | Long | Indice

cve_ciudadano

Clave del Ciudadano

INTEGER 10 FK

cve_organizacion

Clave de la Organizacion

INTEGER 10 FK

cve_pais Clave del Pais INTEGER 10 FK
cve_edo Clave del Estado INTEGER 10 FK
cve_mpio Clave del Municipio INTEGER 10 FK
cve_loc Clave de la Localidad INTEGER 10 FK

Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Organizacion
Organizaciones que le escriben al Presidente
CRM

Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | Indice
organizacion Nombre de la Organizacién CHAR 100
articulo Articulo para definir la Organizacion CHAR 10
cargo Nombre del Cargo en la Organizacion CHAR 100

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Campo

‘ Org_ciu
‘ Ciudadanos con Organizacion
‘ CRM
‘ Diario

Descripcion

Tipo de Dato | Long | Indice

cve_ciudadano

Clave del Ciudadano

INTEGER 10 FK

cve_organizacion

Clave de la Organizacion

INTEGER 10 FK
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Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Medios_ciu_org

‘ Ciuds/Org con medios de comunicacion

‘CRM

‘ Diario

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_mediocom clave del medio de comunicacién INTEGER 10 FK
cve_ciudadano Clave del Ciudadano INTEGER 10 FK
cve_organizacion Clave de la Organizacion INTEGER 10 FK

Nombre de la Tabla: ‘ Pais
Descripcion de la Tabla: ‘ Catéalogo de Paises
RDBMS ‘CRM

Periodo de Actualizacion: ‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_pais Clave del Pais INTEGER 10 PK
pais Nombre del Pais CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla: ‘ Edos
Descripcion de la Tabla: ‘ Catalogo de Estados
RDBMS ‘CRM

Periodo de Actualizacion: ‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
cve_edo Clave del Estado INTEGER 10 PK
cve_pais Clave del Pais INTEGER 10 FK
Estado Nombre del Estado CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla: ‘ Mpos
Descripcion de la Tabla: ‘ Catélogo de Municipios
RDBMS ‘CRM

Periodo de Actualizacion: ‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
Cve_mpio Clave del Municipio INTEGER 10 PK
cve_edo Clave del Estado INTEGER 10 FK
municipio Nombre del Municipio CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1
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Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Locs
Catalogo de Localidades
CRM

Mensual

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
cve_loc Clave de la Localidad INTEGER 10 PK
cve_mpio Clave del Municipio INTEGER 10 FK
localidad Nombre de la Localidad CHAR 100
codigo_postal Cadigo Postal CHAR 5

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Cliconcepto

‘ Catélogo de Conceptos por Cliente

‘ CRM

‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | Indice
cve_concepto Clave del Concepto INTEGER 10 PK
cve_cliente Clave del Cliente INTEGER 10 FK
concepto Nombre del Concepto CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Motivo

‘ Catalogo de Motivos por Concepto

‘ CRM

‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_motivo Clave del motivo INTEGER 10 PK
cve_concepto Clave del Concepto INTEGER 10 FK
motivo Nombre del Motivo CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Titular
‘ Nombre del Titular del proceso
‘ CRM

‘ Esporéadico

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_titular Clave del Titular INTEGER 10 PK
cve_titulo Clave del titulo INTEGER 10 FK
nombre Nombre del titular CHAR 100
apellidos Apellidos del titular CHAR 100

firma Imagen de la firma, para Oficios GRAPHIC

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1
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Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Tema
Catalogo de Temas
CRM

Mensual

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
cve_tema Clave del Tema INTEGER 10 PK
tema Nombre del tema CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Sub_tema

‘ Catalogo de subtemas por Tema

‘ CRM

‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato Long
cve_subtema Clave del subtema INTEGER 10 PK
cve_tema Clave del tema INTEGER 10 FK
subtema Nombre del subtema CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Copia_dep

‘ Copias de los turnos por Dependencia

‘ CRM

‘ Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | Indice
cve_dependencia Clave de la Dependencia INTEGER 10 FK
cve_asunto Clave del Asunto INTEGER 10 FK

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Enlace

‘ Catalogo de Enlaces por Dependencia

‘ CRM

‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
cve_enlace Clave del enlace INTEGER 10 PK
cve_titulo Clave del titulo INTEGER 10 FK
cve_dependencia Clave de la Dependencia INTEGER 10 FK
cve_cargo Clave del Cargo INTEGER 10

nombre Nombre del enlace CHAR 100
apellidos Apellidos del enlace CHAR 100

correoe Correo electrénico CHAR 100
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Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Titulo

Catéalogo de Titulos

CRM

Mensual

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | Indice
cve_titulo Clave del titulo INTEGER 10 PK
titulo Nombre del titulo CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Mov_documento
Bitacora de documentos
CRM

Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_movdocumento Clave del Movimiento del documento INTEGER 10 PK
cve_documento Clave del documento INTEGER 10 FK
fec_cap_origen Fecha de captura inicial DATE

cve_cliente_origen Cliente inicial asignado INTEGER 10
cve_concepto_origen Concepto inicial asignado INTEGER 10
cve_motivo_origen Motivo inicial asignado INTEGER 10
cve_personal_origen Clave del personal que registré el movimiento INTEGER 10
fec_cap_dest Fecha de captura del movimiento DATE

cve_cliente_dest Cliente final asignado INTEGER 10
cve_concepto_dest Concepto final asignado INTEGER 10
cve_motivo_dest Motivo final asignado INTEGER 10
cve_personal_dest Clave del personal que recibe el registro INTEGER 10
txt_comentario Comentarios alusivos al movimiento Memo

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Gest_escrita

‘ Gestoria generada a los Turnos (Asuntos)

‘ CRM

‘ Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | Indice
cve_gest_escrita Clave de la Gestoria generada INTEGER 10 PK
cve_asunto Clave del Asunto INTEGER 10 FK
fec_captura Fecha de captura del registro DATE

num_oficio Namero de oficio de la Gestoria CHAR 40
fec_despacho Fecha del Despacho de la Gestoria DATE

num_paquete Namero del Paquete relacionado INTEGER 10
fec_impresion Fecha de impresion de la Gestoria DATE
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Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Situacion

‘ Catalogo de situaciones para las actividades
‘ CRM

‘ Mensual

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_situacion Clave de la Situacién INTEGER 10 PK
dsc_situacion Nombre de la situacién CHAR 100
cve_concluyente Indica si la situacion es concluyente o no LOGICAL 1

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Atencion

‘ Catélogo de atenciones para los Asuntos
‘ CRM

‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
cve_atencion Clave de la Atencion INTEGER 10 PK
dsc_atencion Nombre de la Atencion CHAR 100
num_orden Orden de aparicion en el catalogo de seleccién INTEGER 10

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Naturaleza
‘ Catalogo de Naturalezas, atender asuntos
‘ CRM

‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
cve_naturaleza Clave de la naturaleza INTEGER 10 PK
dsc_naturaleza Nombre de la naturaleza CHAR 100
num_orden Orden de aparicion en el catalogo de seleccién INTEGER 10

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Plantilla
‘ Catalogo de plantillas para responder Asuntos
‘ CRM

‘ Mensual

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | Indice
cve_plantilla Clave de la Situacion INTEGER 10 PK
cve_carta Nombre de la situacién CHAR 100
cve_turno Indica si la situacion es concluyente o no LOGICAL 1
fec_captura Fecha de captura de la Plantilla DATE

dsc_plantilla Nombre de la Plantilla CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1
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Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Despacho
‘ Catéalogo para los tipos de Despacho

| CRM
‘ Mensual

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato Long | Indice
cve_despacho Clave del tipo de despacho INTEGER 10 PK
dsc_despacho Nombre del tipo de despacho CHAR 100

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Campo

Turnos

Catélogo de Turnos (respuesta de Asuntos)
CRM

Mensual

Descripcion

Tipo de Dato | Long | indice

cve_turno Clave del turno INTEGER 10 PK
dsc_turno Nombre del Turno CHAR 100
num_copias Numero de copias a imprimir INTEGER 10

num_renglon

Numero de rengldn de inicio para imprimir

INTEGER 10

num_columna

Numero de columnas de inicio para imprimir

INTEGER 10

num_salto Indica si existe salto de pagina o no INTEGER 10
cve_justifica Indica si el texto se justifica o no LOGICAL 1
txt_turno Descripcion del turno Memo

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Campo

Cartas

‘ Catélogo de Cartas (respuesta para Ciudadanos)

‘ CRM
‘ Mensual

Descripcion

Tipo de Dato | Long

cve_carta Clave de la Carta INTEGER 10 PK
dsc_carta Nombre de la Carta CHAR 100
num_copias Numero de copias a imprimir INTEGER 10

num_renglon

Numero de renglén de inicio para imprimir

INTEGER 10

num_columna

Ndmero de columnas de inicio para imprimir

INTEGER 10

num_salto Indica si existe salto de pagina o no INTEGER 10
cve_justifica Indica si el texto se justifica o0 ho LOGICAL 1
txt_carta Descripcion de la Carta Memo

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1
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Nombre de la Tabla:
Descripcion de la Tabla:
RDBMS

Periodo de Actualizacion:

Campo

Seguimientos

‘ Registro de Seguimientos a los Asuntos

‘ CRM
‘ Diario

Descripcion

DICCIONARIO DE DATOS

Tipo de Dato | Long

cve_seguimiento

Clave del seguimiento

INTEGER 10 PK

cve_situacion

Clave de la situacion

INTEGER 10 FK

cve_personal Clave del personal que genero6 el registro INTEGER 10 FK
fec_captura Fecha de captura del registro DATE

fec_oficio Fecha del oficio de respuesta de la Dependencia DATE

num_oficio Numero de oficio de respuesta CHAR 40
cve_asunto Clave del asunto relacionado INTEGER 10 FK
txt_seguimiento Texto de la respuesta Memo

ompre de la Tabla A 0
De pcion de la Tabla Reg O para los a 0S de 1o dadano
RDR o
Periodo de A allizaclo Diario
Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | Indice
cve_asunto Clave del asunto INTEGER 10 PK
cve_dependencia Clave de la Dependencia INTEGER 10 FK
cve_plantilla Clave de la Plantilla INTEGER 10 FK
cve_situacion Clave de la situacién INTEGER 10 FK
cve_estatus Clave del estatus INTEGER 10 FK
cve_tema Clave del Tema INTEGER 10 FK
cve_subtema Clave del subtema INTEGER 10 FK
cve_personal Clave del personal que registr6 el asunto INTEGER 10 FK
cve_naturaleza Clave de la Naturaleza INTEGER 10 FK
cve_documento Clave del documento origen INTEGER 10 FK
fec_captura Fecha de captura del registro DATE
fec_impresion Fecha de impresién del asunto DATE
fec_despacho Fecha de despacho del asunto DATE
txt_asunto Texto de la solicitud Memo
txt_observacion Observaciones Memo
num_pagquete Numero de paquete para procesar INTEGER 10
num_relacion Numero de relacién para procesar INTEGER 10
tipo_relacion Tipo de relaciéon CHAR 40
busqueda Palabra clave para buscar el asunto CHAR 40
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Nombre de la Tabla:

Descripcion de la Tabla:

RDBMS

Periodo de Actualizacion:

‘ Dependencia

‘ Catélogo de Dependencias
‘ CRM

‘ Mensual

DICCIONARIO DE DATOS

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long | Indice
cve_dependencia Clave de la Dependencia INTEGER 10 PK
cve_despacho Clave del tipo de Despacho INTEGER 10 FK
cve_pais Clave del Pais INTEGER 10 FK
cve_estado Clave del Estado INTEGER 10 FK
cve_mpio Clave del Municipio INTEGER 10 FK
cve_loc Clave de la Localidad INTEGER 10 FK
dsc_dependencia Nombre de la Dependencia CHAR 100
dsc_domicilio Domicilio de la Dependencia CHAR 100
dsc_siglas Siglas de la Dependencia CHAR 20
fec_ini_act Fecha de inicio de vigencia DATE

fec_fin_act Fecha de fin de vigencia DATE

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1

Nombre de la Tabla: Oficio_ciud

Descripcion de la Tabla:

Registro de Oficios al ciudadano (Gestoria)
RDBMS CRM

Periodo de Actualizacion: Diario

Campo Descripcion Tipo de Dato | Long
cve_oficio_ciud Clave del oficio al ciudadano INTEGER 10 PK
cve_seguimiento Clave del seguimiento (respuesta) INTEGER 10 FK
num_oficio_ciud Numero de oficio de la actividad CHAR 40
fec_captura Fecha de captura del registro DATE

dsc_funcionario Nombre del funcionario que respondio CHAR 100
dsc_cargo Cargo del funcionario que respondio CHAR 100
num_oficio_seg Nudmero del oficio de respuesta CHAR 40
fec_oficio_seg Fecha del oficio de respuesta DATE

txt_respuesta Texto del Oficio al Ciudadano Memo
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Apéndice B.- Glosario de Campos

Descripcion

GLOSARIO DE CAMPOS

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 areas

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 atencion

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 cargo

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 cartas

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 cliconcepto

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 cliente

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 dependencia

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 despacho

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 edos

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 estatus

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 locs

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 medio

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 medios_com

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 motivo

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 mpos

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 naturaleza

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 ocupacion

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 pais

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 personaje

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 personal

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 plantilla

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 provconcepto

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 proveedor

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 situacion

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 subtema

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 tema

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 titular

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 titulo

activo Indica vigencia del registro LOGICAL 1 turnos

anexos Indica si el documento se LOGICAL 1 documentos
recibié con anexos

anio Afio en que naci6 el ciudadano | CHAR 4 ciudadano

antecedentes Indica si el Ciudadano cuenta | LOGICAL 1 documentos
con antecedentes

Apellido Apellidos del personal CHAR 40 personal

apellidos Apellidos del ciudadano CHAR 100 ciudadano

apellidos Apellidos del enlace CHAR 100 enlace

apellidos Apellidos del titular CHAR 100 titular

area descripcion del area CHAR 100 areas
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Descripcion

GLOSARIO DE CAMPOS

Tabla

capturado Cantidad de documentos INTEGER 10 entrada
trabajados
cargo descripcion del cargo CHAR 100 cargo
cargo Nombre del Cargo en la CHAR 100 organizacion
Organizacion
Cliente Nombre del cliente CHAR 100 cliente
codigo_postal Cadigo Postal CHAR 5 locs
codigopostal Cadigo Postal del Domicilio CHAR 5 ciudadano
concepto Nombre del Concepto CHAR 100 cliconcepto
Contrasefia Contrasefia para acceder al CHAR 10 personal
sistema
correoe Correo Electronico CHAR 100 ciudadano
correoe Correo electrénico CHAR 100 enlace
cve_area clave del area INTEGER 10 PK areas
cve_area clave del area donde labora INTEGER 10 FK personal
cve_asunto Clave del asunto INTEGER 10 PK asunto
cve_asunto Clave del Asunto INTEGER 10 FK copias_dep
cve_asunto Clave del Asunto INTEGER 10 FK gest_escrita
cve_asunto Clave del asunto relacionado INTEGER 10 FK seguimientos
cve_atencion Clave de la Atencion INTEGER 10 PK atencion
cve_cargo clave del cargo INTEGER 10 PK cargo
cve_cargo Clave del Cargo INTEGER 10 enlace
cve_cargo clave del cargo que ostenta el | INTEGER 10 FK personal
personal
cve_carta Clave de la Carta INTEGER 10 PK cartas
cve_carta Nombre de la situacion CHAR 100 plantilla
cve_ciudadano Clave del ciudadano INTEGER 10 PK ciudadano
cve_ciudadano Clave del ciudadano asociado | INTEGER 10 FK documentos
cve_ciudadano Clave del Ciudadano INTEGER 10 FK medios_ciu_org
cve_ciudadano Clave del Ciudadano INTEGER 10 FK org_ciu
cve_ciudadano Clave del Ciudadano INTEGER 10 FK ubicacion
cve_cliente Clave del Cliente INTEGER 10 FK cliconcepto
cve_cliente clave del cliente INTEGER 10 PK cliente
cve_cliente Clave del cliente que recibira INTEGER 10 FK documentos
el documento
cve_cliente_dest Cliente final asignado INTEGER 10 mov_documento
cve_cliente_origen Cliente inicial asignado INTEGER 10 mov_documento
cve_concepto Clave del Concepto INTEGER 10 PK cliconcepto
cve_concepto Clave del concepto por el cual | INTEGER 10 FK documentos
es asignado
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Descripcion

GLOSARIO DE CAMPOS

Tabla

cve_concepto Clave del Concepto INTEGER 10 FK motivo
cve_concepto_dest Concepto final asignado INTEGER 10 mov_documento
cve_concepto_origen | Concepto inicial asignado INTEGER 10 mov_documento
cve_concluyente Indica si la situacion es LOGICAL 1 situacion
concluyente o no
cve_dependencia Clave de la Dependencia INTEGER 10 FK asunto
cve_dependencia Clave de la Dependencia INTEGER 10 FK copias_dep
cve_dependencia Clave de la Dependencia INTEGER 10 PK dependencia
cve_dependencia Clave de la Dependencia INTEGER 10 FK enlace
cve_despacho Clave del tipo de Despacho INTEGER 10 FK dependencia
cve_despacho Clave del tipo de despacho INTEGER 10 PK despacho
cve_documento Clave del documento origen INTEGER 10 FK asunto
cve_documento Clave del documento INTEGER 10 PK documentos
registrado
cve_documento Clave del documento INTEGER 10 FK mov_documento
cve_edo Clave del Estado INTEGER 10 PK edos
cve_edo Clave del Estado INTEGER 10 FK mpos
cve_edo Clave del Estado INTEGER 10 FK ubicacion
cve_enlace Clave del enlace INTEGER 10 PK enlace
cve_entrada clave de la entrada INTEGER 10 FK documentos
cve_entrada clave de la entrada INTEGER 10 PK entrada
cve_estado Clave del Estado INTEGER 10 FK dependencia
cve_estatus Clave del estatus INTEGER 10 FK asunto
cve_estatus clave del estatus en que se INTEGER 10 FK documentos
encuentra
cve_estatus Clave del estatus en que se INTEGER 10 FK entrada
encuentra
cve_estatus clave del estatus INTEGER 10 PK estatus
cve_gest_escrita Clave de la Gestoria generada | INTEGER 10 PK gest_escrita
cve_justifica Indica si el texto se justificao | LOGICAL 1 cartas
no
cve_justifica Indica si el texto se justifica o LOGICAL 1 turnos
no
cve_loc Clave de la Localidad INTEGER 10 FK dependencia
cve_loc Clave de la Localidad INTEGER 10 PK locs
cve_loc Clave de la Localidad INTEGER 10 FK ubicacion
cve_medio clave del medio de captacion INTEGER 10 FK documentos
cve_medio clave del medio de captacion INTEGER 10 FK entrada
cve_medio clave del medio de captacion INTEGER 10 PK medio
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Descripcion

GLOSARIO DE CAMPOS

Tabla

cve_mediocom clave del medio de INTEGER 10 FK medios_ciu_org
comunicacion
cve_mediocom clave del medio de INTEGER 10 PK medios_com
comunicacion
cve_motivo Clave del motivo por el cual es | INTEGER 10 FK documentos
asignado
cve_motivo Clave del motivo INTEGER 10 PK motivo
cve_motivo_dest Motivo final asignado INTEGER 10 mov_documento
cve_motivo_origen Motivo inicial asignado INTEGER 10 mov_documento
cve_movdocumento | Clave del Movimiento del INTEGER 10 PK mov_documento
documento
cve_mpio Clave del Municipio INTEGER 10 FK dependencia
cve_mpio Clave del Municipio INTEGER 10 FK locs
Cve_mpio Clave del Municipio INTEGER 10 PK mpos
cve_mpio Clave del Municipio INTEGER 10 FK ubicacion
cve_naturaleza Clave de la Naturaleza INTEGER 10 FK asunto
cve_naturaleza Clave de la naturaleza INTEGER 10 PK naturaleza
cve_ocupacion Clave de la ocupacién que INTEGER 10 FK ciudadano
tenga el Ciudadano
cve_ocupacion clave de la ocupacion INTEGER 10 PK ocupacion
cve_oficio_ciud Clave del oficio al ciudadano INTEGER 10 PK oficio_ciud
cve_organizacion Clave de la Organizacion INTEGER 10 FK medios_ciu_org
cve_organizacion Clave de la Organizacion INTEGER 10 FK org_ciu
cve_organizacion Clave de la Organizacion INTEGER 10 PK organizacion
cve_organizacion Clave de la Organizacion INTEGER 10 FK ubicacion
cve_pais Clave del Pais INTEGER 10 FK dependencia
cve_pais Clave del Pais INTEGER 10 FK edos
cve_pais Clave del Pais INTEGER 10 PK pais
cve_pais Clave del Pais INTEGER 10 FK ubicacion
cve_paquete clave del paquete INTEGER 10 PK paquete
cve_personaje Clave del personaje que INTEGER 10 FK documentos
entreg6 el documento
cve_personaje clave del personaje INTEGER 10 PK personaje
cve_personal Clave del personal que registr6 | INTEGER 10 FK asunto
el asunto
cve_personal Clave del personal que gener6 | INTEGER 10 FK ciudadano
el registro
cve_personal Clave del personal que generé | INTEGER 10 FK documentos
el registro
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Descripcion

GLOSARIO DE CAMPOS

Tabla

cve_personal clave del empleado que INTEGER 10 FK paquete
genero el registro

cve_personal clave del personal INTEGER 10 PK personal

cve_personal Clave del personal que gener6 | INTEGER 10 FK seguimientos
el registro

cve_personal_dest Clave del personal que recibe | INTEGER 10 mov_documento
el registro

cve_personal_origen | Clave del personal que registr6 | INTEGER 10 mov_documento
el movimiento

cve_plantilla Clave de la Plantilla INTEGER 10 FK asunto

cve_plantilla Clave de la Situacion INTEGER 10 PK plantilla

cve_provconcepto clave del proveedor por INTEGER 10 FK entrada
concepto

cve_provconcepto clave del proveedor por INTEGER 10 PK provconcepto
concepto

cve_proveedor clave del proveedor INTEGER 10 FK provconcepto

cve_proveedor clave del proveedor INTEGER 10 PK proveedor

cve_representacion Clave de la representacion INTEGER 10 ciudadano

cve_seguimiento Clave del seguimiento INTEGER 10 FK oficio_ciud
(respuesta)

cve_seguimiento Clave del seguimiento INTEGER 10 PK seguimientos

cve_situacion Clave de la situacién INTEGER 10 FK asunto

cve_situacion Clave de la situacién INTEGER 10 FK seguimientos

cve_situacion Clave de la Situacién INTEGER 10 PK situacion

cve_subtema Clave del subtema INTEGER 10 FK asunto

cve_subtema Clave del subtema INTEGER 10 PK subtema

cve_tema Clave del Tema INTEGER 10 FK asunto

cve_tema Clave del tema INTEGER 10 FK subtema

cve_tema Clave del Tema INTEGER 10 PK tema

cve_titular Clave del titular que recibe el INTEGER 10 FK documentos
documento

cve_titular Clave del Titular INTEGER 10 PK titular

cve_titulo Clave del titulo académico que | INTEGER 10 FK ciudadano
tenga el Ciudadano

cve_titulo Clave del titulo INTEGER 10 FK enlace

cve_titulo Clave del titulo INTEGER 10 FK titular
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Descripcion

Long.

GLOSARIO DE CAMPOS

Llave Tabla

cve_titulo Clave del titulo INTEGER 10 PK titulo
cve_turno Indica si la situacion es LOGICAL 1 plantilla
concluyente o no
cve_turno Clave del turno INTEGER 10 PK turnos
domicilio Domicilio del Ciudadano CHAR 100 ciudadano
dsc_atencion Nombre de la Atencion CHAR 100 atencion
dsc_cargo Cargo del funcionario que CHAR 100 oficio_ciud
respondié
dsc_carta Nombre de la Carta CHAR 100 cartas
dsc_dependencia Nombre de la Dependencia CHAR 100 dependencia
dsc_despacho Nombre del tipo de despacho | CHAR 100 despacho
dsc_domicilio Domicilio de la Dependencia CHAR 100 dependencia
dsc_funcionario Nombre del funcionario que CHAR 100 oficio_ciud
respondié
dsc_naturaleza Nombre de la naturaleza CHAR 100 naturaleza
dsc_plantilla Nombre de la Plantilla CHAR 100 plantilla
dsc_siglas Siglas de la Dependencia CHAR 20 dependencia
dsc_situacion Nombre de la situacion CHAR 100 situacion
dsc_turno Nombre del Turno CHAR 100 turnos
Estado Nombre del Estado CHAR 100 edos
fec_cap_dest Fecha de captura del DATE mov_documento
movimiento
fec_cap_origen Fecha de captura inicial DATE mov_documento
fec_captura Fecha de captura del registro | DATE asunto
fec_captura Fecha de captura del registro | DATE ciudadano
fec_captura Fecha de captura del DATE documentos
Documento
fec_captura Fecha de captura del registro | DATE gest_escrita
fec_captura Fecha de captura del registro | DATE oficio_ciud
fec_captura Fecha de captura de la DATE plantilla
Plantilla
fec_captura Fecha de captura del registro | DATE seguimientos
Fec_creacion Fecha de creacion del registro | DATE Paquete
fec_despacho Fecha de despacho del asunto | DATE asunto
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GLOSARIO DE CAMPOS

Descripcion Long. Llave Tabla
fec_despacho Fecha del Despacho de la DATE gest_escrita
Gestoria
fec_documento Fecha en que se hizo el DATE documentos
documento
fec_fin_act Fecha de fin de vigencia DATE dependencia
fec_impresion Fecha de impresion del asunto | DATE asunto
fec_impresion Fecha de impresiéon de la DATE gest_escrita
Gestoria
fec_ini_act Fecha de inicio de vigencia DATE dependencia
fec_oficio Fecha del oficio de respuesta | DATE seguimientos
de la Dependencia
fec_oficio_seg Fecha del oficio de respuesta | DATE oficio_ciud
fec_recepcion Fecha de recepcion del DATE entrada
paquete
fec_sello Fecha en que se recibi6 enla | DATE documentos
RFSC
fijo Indica si el estatus ya no se LOGICAL 1 estatus
cambia (cerrado)
firma Imagen de la firma, para GRAPHIC titular
Oficios
genero Género del Ciudadano INTEGER 10 ciudadano
localidad Nombre de la Localidad CHAR 100 locs
medio descripcion del medio de CHAR 100 medio
captacion
mediocom Nombre del medio de CHAR 100 medios_com
comunicacion
motivo Nombre del Motivo CHAR 100 motivo
municipio Nombre del Municipio CHAR 100 mpos
nombre Nombre del ciudadano CHAR 100 ciudadano
nombre Nombre del enlace CHAR 100 enlace
nombre Nombre del personal CHAR 40 personal
nombre Nombre del titular CHAR 100 titular
num_columna NUmero de columnas de inicio | INTEGER 10 cartas
para imprimir
num_columna NUmero de columnas de inicio | INTEGER 10 turnos
para imprimir
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Descripcion

GLOSARIO DE CAMPOS

Tabla

num_copias Numero de copias a imprimir INTEGER 10 cartas

num_copias Numero de copias a imprimir INTEGER 10 turnos

num_oficio NUmero de oficio de la CHAR 40 gest_escrita
Gestoria

num_oficio Numero de oficio de respuesta | CHAR 40 seguimientos

num_oficio_ciud NUmero de oficio de la CHAR 40 oficio_ciud
actividad

num_oficio_seg Numero del oficio de respuesta | CHAR 40 oficio_ciud

num_orden Orden de aparicion en el INTEGER 10 atencion
catalogo de seleccién

num_orden Orden de aparicion en el INTEGER 10 naturaleza
catalogo de seleccién

num_paquete Numero de paquete para INTEGER 10 asunto
procesar

num_paquete Numero del Paquete INTEGER 10 gest_escrita
relacionado

num_relacion Numero de relacién para INTEGER 10 asunto
procesar

num_renglon Numero de rengldn de inicio INTEGER 10 cartas
para imprimir

num_renglon Numero de rengldn de inicio INTEGER 10 turnos
para imprimir

num_salto Indica si existe salto de pagina | INTEGER 10 cartas
ono

num_salto Indica si existe salto de pagina | INTEGER 10 turnos
ono

observacion Observaciones propias de la MEMO entrada
Entrada

ocupacion Nombre de la ocupacion del CHAR 100 ocupacion
Ciudadano

organizacion Nombre de la Organizacién CHAR 100 organizacion

pais Nombre del Pais CHAR 100 pais

personaje Nombre del personaje CHAR 100 personaje

provconcepto descripcion del proveedor por | CHAR 100 provconcepto
concepto

proveedor descripcion del proveedor CHAR 100 proveedor

real Cantidad de documentos INTEGER 10 entrada

reales
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Tabla

siglas siglas que describen el area CHAR 12 areas
subtema Nombre del subtema CHAR 100 subtema
tema Nombre del tema CHAR 100 tema
tipo_relacion Tipo de relaciéon CHAR 40 asunto
titulo Nombre del titulo CHAR 100 titulo
txt_asunto Texto de la solicitud Memo asunto
txt_carta Descripcion de la Carta Memo cartas
txt_comentario Comentarios alusivos al Memo mov_documento
movimiento
txt_observacion Observaciones Memo Asunto
txt_respuesta Texto del Oficio al Ciudadano | Memo oficio_ciud
txt_seguimiento Texto de la respuesta Memo seguimientos
txt_turno Descripcion del turno Memo turnos
Usuario Usuario para acceder al CHAR 10 personal

sistema
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