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PROLOGO

Esta tesis fue desarrollada por el Ingeniero Manuel Medrano Martinez con el
objeto de promover el uso de las nuevas tecnologias orientadas a la
optimizacion y eficiencia en el servicio en beneficio del ciudadano sampetrino y

en apoyo del buen desempefio del funcionario Municipal.

La tecnologia basada en una plataforma de "workflow” ha ido tomando
fuerza por su peculiaridad en el tipo de desarrollo y diserio en que se lleva a
cabo, aln no se ha entendido bien el concepto en el cual se puede aplicar esta
tecnologia, para dar una solucidbn mas practica y eficaz que cualquier otro
sistema administrativo que no tenga estas caracteristicas y que se quiera
adecuar en su operacion para que se pueda tratar de cubrir una necesidad muy
peculiar como lo son los procesos de fiujos de trabajo automatizados dentro de
una organizacion.

Este trabajo contempla una solucion basada en este tipo de tecnologia, la
cual va desde el analisis hasta su implementacion, temando como ejemplo la
necesidad que se tiene en el Municipio de San Pedro Garza Garcia, en lo que

se refiere a la atencion ciudadana.

Al mismo tiempo hace énfasis en la importancia vital, de que este proyecto
se vea como un sistema integral y no solo como un software utilizado para
captura de informacion la cual va a ser solo almacenada y utilizada muy rara
vez. Lo que se trata de explicar es que la herramienta de "workflow" es solo un
moédulo de la totalidad de ellos, por tal motivo se presenta el estudic desde la

parte mas esencial que es el analisis de la situacion actual, pasando por el



redisefio de procesos, los requerimientos técnicos iniciales, el disefio y

desarrollo del software, la capacitacion, el plan de implementacion, etc.

Sin embargo en éste trabajo se hace referencia a algunas técnicas utilizadas
durante el disefio del sistema, pero con el fin de aplicarlo al final a una
plataforma de "workflow", ya que la misma necesidad del Municipio lo requiere;

se puede decir que es el problema ideal para una solucion ideal.

También se hace notar de la importancia que requiere una implementacion
de este tipo, y al mismo tiempo muestro una serie de puntos que deben de
llevarse a cabo y como se llevan para que este tipo de implementaciones

termine de manera exitosa.

La continuidad en este tipo de proyectos, lleva a tener una estabilidad en
cuanto al tiempo de respuesta hacia el ciudadano, que es a fin de cuentas para
quien trabaja el Municipio, lo que se viene a reflejar en cuanto al nivel de

calidad en el servicio que se va adquiriendo.

Al final se deja abierta la factibilidad de crecimiento del sistema en virtud de
las exigencias tanto de los requerimientos de los ciudadanos sampetrinos como

la de los avances de la tecnologia.
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SINTESIS

Hoy en dia la necesidad de ofrecer un mejor servicio al ciudadano es una
responsabilidad muy importante, ya que cada vez mas los ciudadanos exigen el
cumplimiento de los deberes de |la autoridad, y uno de ellos es el de ofrecer un
buen servicio hacia los " clientes ", que son los ciudadanos. En la actualidad e!
nivel de competencia de las autoridades municipales esta en juego, en lo que

respecta al servicio, por ser ésta una entidad publica y no privada.

En ésta tesis se realiz6é un estudio e investigacion sobre el objeto perseguido
en el tema " Automatizacion en el flujo de la informacién aplicada a la atencion
ciudadana del Municipio de San Pedro Garza Garcia ". Asi mismo se empleo
una metodologia basada en la investigacion y analisis del flujo de los procesos

que se siguen en lo referente a la atencion hacia el ciudadano.

En ella se destacan los enfoques sobre las necesidades en el servicio, la
falta de seguimiento de los reportes de los ciudadanos, y la falta de
actualizacion en lo referente al uso de la tecnologia en lo que respecta a la

automatizacién de los procesos desarrollados hasta ahora en forma manual.

Se exponen los objetivos de la automatizacion del flujo de la informacion
aplicada a la atencidon ciudadana; asi como la necesidad de una
reestructuracion  en los procedimientos utilizados para proporcionar este
servicio, ya que ademas de la carencia en el uso de la tecnologia, los procesos
manuales a seguir y la forma de cdmo esta estructurado el seguimiento de los

reportes, no es la adecuada.



La presente investigacion muestra un plan de trabajo, en lo que respecta al

arranque del sistema; asi como la capacitacién del personal que lo va a operar.

En este material se presenta un enfoque de solucion a este problema a
través del uso de la tecnologia basada en el estudio de los procesos actuales,
para modificar aquellos pasos que afecten el buen desempeno de las
autoridades municipales dedicadas a este rubro de atencién al ciudadano.
También se muestra una solucidon basada en la automatizacién de los procesos
eliminando los errores humanos, y los largos tiempos de respuesta en la
solucién de problemas que los ciudadanos reportan al Municipio; asi mismo el
seqguimiento de dichas quejas desde que éstas son reportadas hasta su

s0lucion ya sea a corto, mediano y largo plazo.

La automatizacion del flujo de los procesos esta basada en la tecnologia
"Workflow", o sea el seguimiento programado del flujo de la informacién a
través de cada una de las personas responsables de proporcionar este servicio,
utilizando como herramienta de trabajo una computadora conectada en red, la
cual opera sobre una plataforma de "Groupware" ¢ grupo de trabajo.

La tecnologia "Workflow" se caracteriza por el seguimiento automatico de un
determinado reporte, en donde si éste no es atendido se comunica
automaticamente mediante un correo electrénico con el superior del empleado
municipal, no sin antes mandar avisos de que un reporte no esta siendo
atendido; cabe sefialar que este flujo es programado en base al andlisis del flujo

de los procesos una vez llevado a cabo el redisefio de los mismos.

Este flujo de procesos se basa en la asignacion de roles con determinadas
responsabilidades segun la persona de que se trate; es decir cada persona
tiene un rol correspondiente segan su area de operacion, y donde el motor de
todo el proceso es el departamento de Atencién Ciudadana del Municipio. Entre
los beneficios que trajo consigo ia implementacion de esta solucion, esta el

tener ahora un control real de donde se encuentra cada reporte denunciado por



el ciudadano, el resolver un reporte en un tiempo menor y el de presentar
informacion real, veridica y en linea a los funcionarios de niveles mas altos,

sirviendo esta misma informacion para la toma de decisiones.

Por ultimo este material se fundamenta en una implementacion real aplicada
a la solucion de un problema muy comun en el ambiente del servidor publico, la
cual da como resuitado final un sistema de computo de seguimiento de quejas y
reportes que los ciudadanos denuncian al Municipio de San Pedro Garza
Garcia, dicho sistema cuenta con una serie de catalogos, consultas y reportes
de diversa indole, los cuales son usados por los empleados Municipales para
ofrecer un servicio de mejor calidad al ciudadano;, es decir el sistema se
convirtio en la herramienta de trabajo diaria en la cual se apoya el Municipio

para dar solucion a las quejas de los sampetrinos.



1. INTRODUCCION

1.1 Descripcion del Problema

El Municipio de San Pedro Garza Garcia carece de un control de
seguimiento real y estricto de los reportes, denuncias y quejas levantados de la
ciudadania a la cual pertenecen; es decir no se les da el seguimiento
correspondiente. Lo anterior trae consigo una serie de problemas como retraso
en el tiempo de respuesta del servicio, existen servicios que nunca se llevan a
cabo, tiempos perdidos de trabajo, no se cuenta con informacion al momento
para toma de decisiones de altos niveles, dando una muy mala imagen al

Municipio.

1.2 Objetivo

Proporcionar los elementos para disminuir los tiempos de respuesta hacia la
ciudadania en lo referente a reportes, quejas y denuncias, logrando asi la
satisfaccion en el servicio.

1.3 Hipotesis

Supongo que los problemas con que cuenta el Municipio de San Pedro

Garza Garcia en lo referente a la atencion ciudadana, se deben a que no



existe un control automatizado y completo del proceso de la informacién; es
decir aunque exista un departamento de Atencién Ciudadana, si éste no cuenta
con procedimientos establecidos y herramientas tecnolégicas adecuadas, es
muy dificil que cumpla con su objetivo primordial que es la atencién y el servicio
hacia el sampetrino.

1.4 Limites del estudio

La investigacion abarcara al Municipio de San Pedro Garza Garcia en su
area de Participacion o Atencion Ciudadana, desde el analisis de su proceso,
hasta la implementacion de un sistema informaticc que le permita seguir
automaticamente el flujo de su proceso, desde gue entra una gueja o denuncia

hasta el momento en que se le da solucion.

1.5 Justificacion del estudio

El tema fue seleccionado porque actualmente no existe un sistema de
solucion total (no solo computacional) que se acople a las necesidades del
Municipio de San Pedro Garza Garcia en ésta area, existen sistemas
computacionales de atencion al publico, pero los cuales no cubren realmente
las necesidades del Municipio hacia la comunidad. Esta investigacion pretende
ofrecer una herramienta real y total de trabajo para esta area de servicios hacia

la comunidad.

También seleccioné este tema, porque me parece sumamente interesante e
importante por la experiencia laboral en la que me veo involucrado y por el
contacto directo que tengo tanto con la comunidad sampetrina como con el

personal que labora en el area de Atencion Ciudadana del Municipio.



1.6 Metodologia

Para iniciar la investigacion se seguiran los siguientes pasos:

Tener junta de acercamiento con el departamento de Atencion Ciudadana

del Municipio de San Pedro Garza Garcia.

Disefiar entrevista de obtencion de informacion dirigida al departamento de

Atencion Ciudadana.

.

Analizar y definir los conceptos clave del seguimiento del flujo.
Presentar el estudio de procesos actuales.
Analizar el redisefio de procesos.

Desarrollar juntas periddicas de trabajo con los empleados encargados de la

atencion ciudadana.

*

Presentar el rediseno de los procesos analizados del departamento.
Validar resultados y conclusiones finales con los empleados del Municipio.
Disefar la aplicacion.

Validar con el departamento de Atencién Ciudadana el disefio.

Desarrollar el Sistema Informatico.

Parametrizacion de la informacion.

Desarrollar un plan de implementacion del Sistema con el departamento de

Atencion Ciudadana.

Implementacion del Sistema.
Capacitacion a los usuarios de éstas areas de atencion.

Mantenimiento del Sistema

1.7 Revisién Bibliografica

Del autor Edward Yourdon , en su libro "Analisis Estructurado Moderno" para

obtener las bases en lo referente a la generacion de estructura de diagramas de

Flujo para el andlisis de procedimientos actuales y propuestos.



James A. Senn en "Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién" plantea
mecanismos de analisis de informacion, asi como procedimientos de disefios de
sistemas de informacién, seguridad y consistencia de datos. También analiza
las diversas formas de implementacion de sistemas segun el perfil de la
organizacién y su propia necesidad.

David A. Ruble con su libro "Analisis y Disefio Practico de Sistemas - Cliente
Servidor con GUI", sirvié de base para la elaboracion de tablas relacionales de
informacion; asi como la creacion de su estructura. Tambien dio la pauta para la

generacion de prototipos que sirvieron de base para el disefio del Sistema.

Roger S. Pressman en "Ingenieria del Software - Un enfoque practico”,
ayudo a documentarme para el analisis de toma de decisiones en referencia a
la forma de iniciar el proyecto es decir decidir si se adecuaba uno echo o se
desarrollaba.

Recopilacién de informacion del Departamento de Ingenieria de Sistemas
del ITESM, de la clase de Sistemas de Informacion en fo referente a conceptos
generales de administracion, analisis, disefio, reingenieria y procesos de

negocio.



2. ANALISIS DE LA SITUACION
ACTUAL

2.1 Procedimientos actuales

La Direccion de Participacion Ciudadana del Muniéipio de San Pedro Garza
Garcia ha solicitado la elaboracién de un sistema integral en el cual pueda
controlar y dar seguimiento a todas las quejas que surgen de los ciudadanos
sampetrinos desde su inicio hasta su terminacion, va que actualmente no se
tiene este control; dicha Direccion ya cuenta con un sistema de computo, el cual
se encuentra instalado en una computadora de modo monousuario, ademas
este sistema se encuentra desarrollado en un lenguaje de programacion
descontinuado; es decir ya no puede ser optimizado y adecuado a las

necesidades y exigencias del Municipio.

2.1.1 Solicitud

La preocupacién principal de la Direccion de Participacion Ciudadana es el
seguimiento de la queja; es decir la mayor necesidad que se debe tomar en
cuenta en la solucidn a presentar es que una queja lleve su flujo de forma
automatica; es decir que todo el proceso que sigue una queja desde su ingreso
ya no lo haga el personal de la Direccion, sino "que lo haga la computadora”,
para evitar los retrasos de tiempo, los errores humanos, la pérdida de los
estatus de la queja, la captura de todas las quejas en una sola computadora y

en resumidas cuentas cambiar la imagen del servicio hacia el Ciudadano.



Otra necesidad que se debe cubrir en el desarrollo de la solucion, es el de
contar con informacién variada y al momento; esto quiere decir que la Direccion
no quiere estar sujeta solo a algunos tipos de reporte ya preestablecidos por el
sistema, ya que en ocasiones las necesidades de los altos funcionarios son
muy variadas, lo que ocasiona retrasos en la presentacion de la infermacion,
por tal motivo la Direccion de Participacion Ciudadana requiere de alguna

solucion para poder mezclar todos los campos que se capturan en una queja.

El dltimo requerimiento en el que se me hizo énfasis es, si el sistema de
alguna u otra forma podria avisar cuando alguna queja no se este dando

solucidn.

2.1.2 Requerimientos

Entre las necesidades que la Direccion de Participacion Ciudadana y la
Presidencia Municipal, especificamente el Alcalde desean conocer para el
manejo y explotacién de la informacion y que en su momento puedan servir
para toma de decisiones en niveles mas altos se encuentran:

« Tener el control total de las quejas que se reciben de los ciudadano, ya que
actualmente no es asi, ya que muchas de ellas se resuelven directamente
en la Secretaria y no se da aviso a Participacion Ciudadana

¢ Las quejas pendientes de resolver por colonia y por periodos de tiempo

e Las quejas pendientes de resolver por colonia, calle y por periodos de
tiempo

e Las quejas solucionadas por colonia y por periodos de tiempo

e Las quejas solucionadas por colonia, calle y por pericdos de tiempo

e Las quejas que son turnadas a Dependencias Externas, pero que fueron
atendidas en el Municipio

o El nimero de quejas correspondientes a cada Secretaria por periodos de

tiempo
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e El nimero de quejas correspondiente a cada Direccion de cada Secretaria
por periodos de tiempo

o Los tipos de quejas mas comunes

¢ Los tipos de quejas mas comunes y por periodos de tiempo

o El estatus de una queja determinada

e El historial completo de una queja, incluyendo los comentarios de cada
funcionario por donde paso la queja.

Los requerimientos anteriores fueron los que en un principio resultaron
segln las necesidades de la Direccion de Participacion Ciudadana. Por lo que
se ve existen varias situaciones que se deben tomar en cuenta en el disefio de
la solucion, que van desde la infraestructura de la organizacion hasta la
infraestructura tecnologica a utilizar segun el tipo de solucion requerida. Como
se vislumbra los procesos anteriores se llevan a cabo con retrasos de tiempo en
la entrega de la informacion, informacion no veridica, seguimiento no 6ptimo se
puede decir casi manual por el tipo de informacion que se procesa, por todo
esto se vio a la necesidad de solicitar un sistema de control real y dptimo que

cumpla con el flujo completo que debe seguir una queja.

2.1.3 Procedimiento Actual

Posteriormente a la solicitud se procedi¢ a la entrevista con el personal de la
Direccion de Participacion Ciudadana, el Director y las personas de operacion,
dicha entrevista se realizo en forma no estructurada y con cuestionario abierto,
primero solicitando la explicacion del procedimiento que se sigue en la solucion
de una queja desde que esta es recibida.

El procedimiento de atencion al ciudadano consta de varias partes, como
son la entrada de las quejas, el seguimiento y atencidén al ciudadano y por

altimo la respuesta oportuna o solucién al problema notificado. El Municipio de
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San Pedro tiene diversas formas de recibir las quejas 0 denuncias que atiende
a diario, entre las cuales pueden ser:

o Via telefonica

e A través del "Buzoén del Alcalde"

¢ En visitas del Alcalde a las Colonias

s Entrevista con el Alcalde

o Atencion directa de los Secretarios

s Reuniones con vecinos

e Viernes Ciudadano

e Prensa

Estas formas de entrada de las quejas se detallan a continuacion:

Via telefénica.- el ciudadano sampefrino llama a cualquier teléfono de la

Presidencia y menciona que quiere reportar una queja, y se le pide que llame al
departamento de Participacion Ciudadana para que levanten dicho reporte.
También se da el caso que cuando hablan a una determinada Secretaria y da la
casualidad que la queja tiene que ver con dicha Secretaria, ésta le da
seguimiento a la misma y la mayoria de las veces no se notifica a Participacion
Ciudadana ni siquiera que ya fue resuelta o que ya se esta trabajando en un
determinado reporte.

Buzén del Alcalde.- en algunas areas estratégicas del Municipio se encuentran

formatos impresos en papel para que las personas que acuden a las oficinas
del Municipio puedan hacer sus observaciones o en su caso escribir algin
reporte y se deposita en la urna que se encuentra al lado de los formatos. Los
formatos posteriormente son revisados por personat de Presidencia y se les
hace llegar al departamento de Participacion Ciudadana para su debido
seguimiento.

Visitas a las Colonias.- cuando el Alcalde visita una determinada Colonia, se

levantan reportes hechos por los vecinos en papel y se clasifican segun la
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Secretaria para darles su debido seguimiento. Mas sin embargo como ya se
menciono, muchas veces las Secretarias no informan a Participacién

Ciudadana de los avances de los mismos.

Entrevista con el Alcalde.- muchas veces los ciudadanos solicitan audiencia

directamente con el Alcalde, de donde se desprenden pendientes que el Alcalde
promete que se solucionaran, dichos pendientes los pasa directamente el
Alcalde a Participacion Ciudadana, pero en algunas ocasiones se pierde

seguimiento del mismo.

Atencion directa de los Secretarios.- también se presenta el caso de que algtn

Secretario toma las veces del Alcalde y entrevista ciudadanos y de ahi que se
desprendan pendientes por cumplir, el problema en este caso es que si el
Secretario esta tratando en algo que le incumbe por su giro, éste no informa ai
Alcalde, ni a Participacion Ciudadana, solo resuelve el problema.

Reuniones con_Vecinos.- otra situacion que se presenta es que un grupo de
vecinos se unan para solicitar alguna peticion de manera colectiva al Alcalde,

éste dialoga con ellos y segln el tema lo turna a la Secretaria correspondiente.

Viernes Ciudadano.- todos los viernes a las 10:00 am el Alcalde y sus

secretarios atienden en bajos de Palacio Municipal a los vecinos que tienen
alguna peticion o queja. Aqui se distribuyen en mesas por areas, en la cual los

vecinos se acercan a la mesa de interés segun sus necesidades.

Prensa.- el departamento de Prensa y Comunicacion Social, todos los dias
escucha las noticias tanto de television como de radio y extrae todo lo referente
al Municipio de San Pedro. Cabe mencionar que también se revisan los
periddicos de mas importancia del area metropolitana extrayendo como ya se

menciono todas las noticias del Municipio.
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Una vez entrada la queja por alguno de los medios mencionados esta
recarre cierto camino para llegar a su solucion si es factible resolverlo por parte
del Municipio. El Departamento de Participacion Ciudadana maneja cuatro
diferentes tipos de estatus sobre los cuales descansa su base de seguimiento
de las quejas o reportes que entran a éste departamento, dichos estatus se
mencionan a continuacién:

« No iniciado.- es cuando esta recién capturado en la computadora pero no se
ha turnado.

« Iniciado.- el reporte va se turno a la Secretaria correspondiente.

« Concluido.- el reporte ha sido terminado satisfactoriamente.

+ No factible.- el reporte no puede ser atendido por el Municipio y lo turna a

otra entidad externa.

Cuando el Departamento de Participacion Ciudadana recibe la queja ésta lo
turna a la Secretaria correspondiente para su seguimiento, y posteriormente
esta lo turna a la Direccidon correspondiente para su debida solucidn, por
ejemplo si se trata de una luminaria apagada y ésta es reportada a Participacion
Ciudadana, ella lo turna a la Secretaria de Servicios Publicos de San Pedro, y
ella a su vez o dirige a la Direccién de Alumbrado para su solucion.

La forma en que Participacion Ciudadana lo turna a cada Secretaria es a
traves de un reporte impreso que se saca por cada Secretaria segun su
especialidad y se envia via chofer a cada una de ellas, esto se hace todos los
dias después de las 3:00 pm, resolviéndose y atendiéndose hasta el otro dia.
Una vez que fue atendido la Direccién le llama via telefénica a Participacion
Ciudadana o en ocasiones le llama al Coordinador, y este a su vez a
Participacion Ciudadana para notificarle que ya cambio de estatus (muchas
veces se pasa por alto esta notificacion) de iniciado a concluido para que este
se actualice en el sistema(programa elaborado de manera independiente y en
un lenguaje ya obsoleto). Cabe aclarar que cuando un reporte no se puede

resolver al momento por falta de material o herramienta, la Direccion notifica a
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Participacion Ciudadana hasta que se solucioné el problema, existiendo de por

medio varios dias entre la entrada del reporte y su solucion.

Cuando un reporte no puede ser resuelto por el Municipio porque no le
compete, este es marcado como "No Factible" y simplemente se le menciona al
ciudadano que esa gueja pertenece a otra entidad, por ejemplo si se reporta
una fuga de agua y ésta es reportada al Municipio, éste le contesta que se debe
de llamar a Agua y Drenaje y se le proporciona el teléfono para que sea
reportado, Estos reportes también se contabilizan ya que de una u otra manera
el ciudadano esta siendo atendido.

Figura 2.1 Flujo normal de la Infarmacion.
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Tomando como método los arboles de decision, para el seguimiento del flujo
a detalle, desde |a entrada de la Queja tanto por Participacion Ciudadana como
directamente de la Secretaria, ndtese como se pierde el seguimiento del flujo

integral de la informaciéon, cuando esta es dirigida por la Secretaria.

Control de Quejas

— T

Recepcion de Quejas Recepcion de Quejas
por Participacion Ciudadana por directo a la secretaria
Es Factible Es Factible
N i N S
Se grienta al Tipo de Queja Se orienta al Tipo de Queja
ciudadano Reportada ciudadano Reportada
Dependencia Se asigna manualmente  Participacion La Secretaria lo asigna
Externa a la Secretaria correspondiente Ciudadana manualmente a su Director
a través del Coordinador para darle solucion

La Secretaria lo asigna
manualmente a su Director
para darle solucion

Una vez solucionada la
Queja, el Director le avisa
al Coordinador de la Secretaria

El Coordinador avisa a
Participacién Ciudadana
para actualizar Ia informacion
an el sistema

Figura 2.2 Arbol de decision.

2.2 Personal existente

El Municipio cuanta con doce Secretarias y el DIF, en cada una existe una
persona encargada de llevar el seguimiento de los reportes o las quejas que
llegan a su Secretaria y turnarlos a su Direccién correspondiente. Esta persona
es la responsable de que se dé soluciéon al reporte levantado por parte del

personal operativo de la Direccion que le competa la queja, a esta persona se le
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llama Coordinador de Atencidn Ciudadana y es el que muy ligado con el
Departamento de Participacion Ciudadana del Municipio de San Pedro.

Dentro del Departamento de Participacion Ciudadana, existe un Director, el
cual es el responsable de organizar reuniones con los coordinadores de cada
Secretaria, de que las quejas sean resueltas, de la obtencion de reportes al
Alcalde. También cuenta con dos personas que son las encargadas de recibir
las llamadas y capturarias en el sistema, se encargan ademas de |la impresién
de los reportes que son entregados a cada area para su debida solucidn. Estas
dos personas son las que tienen la capacidad y el conocimiento de decidir que
reporte le corresponde a que Secretaria; es decir ellas son las que los clasifican
por tipo de queja, distribuyéndolo en la Secretaria correspondiente y por ende
mandarlos imprimir por Secretaria y por Direccion para su debida solucion,
dichas personas son las que estan en contacto directo con los Coordinadaores
de cada Secretaria.

Figura 2.3 Relacion de Participacion Ciudadana con ios Coordinadores de las Secretarias.



17

2.3 Area actual

El Departamento de Participacion Ciudadana se encuentra fisicamente
separado de las demas areas de Coordinacion de la Atencion Ciudadana. El
area fisica con la que cuenta actualmente se reduce a un area abierta
compartida con otras Direcciones, equipada con tres teléfonos convencionales,
de los cuales dos de ellos son para atender llamadas de quejas y un tercer

teléfono utilizado por el Director de Participacion Ciudadana.

También cuenta con una computadora y una impresora, la cual opera de
manera local y aislada; es decir no comparten informacioén, por lo que solo una
persona puede estar capturando a la vez. En dicha computadora se captura
informacidn, se realizan consultas y se imprimen los reportes que se entregan a

diario.

Cuenta ademas con una sala de juntas donde se relinen cada quince dias
los Coordinadores de Atencion Ciudadana para ver detalles de avances de un

determinado reporte hasta el manejo de un tipo de procedimiento.

Se cuenta con dos escritorios convencionales no equipados para telefonia,

computadora y recepcion de llamadas, lo que hace poco 6ptima su operacion.

2.4 Sistema Actual

Actualmente el Departamento de Participacion Ciudadana, cuenta con un
sistema mono-usuario, en el cual se capturan todas las quejas y reportes que
llegan a este Departamento. El sistema se encuentra desarrollado en una
herramienta ya obsoleta (foxpro v5.0 para DOS) y dificil de crecer para que este
pueda ser optimo de acuerdo a la demanda que se tiene, este tiene la

capacidad de distribuir la informacion de |a siguiente manera:
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e Secretaria

¢ Departamento

» Estatus
+ Colonia
e Fecha

e Historial

Por lo tanto a través de dicho sistema se obtienen reportes y estadisticas por
estatus. Pero una de las situaciones mas importantes es que este sistema no
puede ser usado por dos o mas personas al mismo tiempo; es decir aungue se
comprara otra computadora de nada serviria ya que si se instala el sistema en
la otra computadora éstas no tendrian la misma informacién y por 1o tanto se

generarian datos inconsistentes y no reales.

El sistema también proporciona un numero de folio automatico para tener un
control de la informacién que se tiene almacenada. También es utilizado el folio
para ver los avances de un determinado reporte (si es que se mantiene
actualizada la informacién), ya que a cada ciudadano que llama a Participacion
Ciudadana para levantar un reporte se le dice cual es su numero de folio para
hacer consultas de avance de un determinado reporte a través de su folio.

2.5 Inicio de la queja

Una queja nace de la necesidad de un ciudadano hacia el Municipio y se
inicia al momento en que éste la externa a través de algiin medio. La queja
como ya se menciond se accesa a través de diversas vias. El flujo general que
sigue la queja se muestra en la figura 2.4, en donde se muestra en forma de
bloques el flujo de cualguier queja que entra, cabe sefalar que en dicha figura
se representa el flujo de una forma muy general, existen otras figuras donde se

presentan mas a detalle.
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ENTRADA DISTRIBUCION SOLUCION
DE LA QUEJA DE LA OUEJA | DELA OUEJA

Y
A

Figura 2.4 Flujo general de cualquier queja.

Toda queja deberia de entrar al Municipio por Participacién Ciudadana, para
gue realmente se pueda tener control de las mismas, esto no ocurre ya que
cuando una queja entra directamente a la Secretaria correspondiente y
Participacion Ciudadana no se da cuenta ni se le avisa, dicha queja ya no se
contabiliza, aun y se le haya dado solucion.

Otra situacion es cuando una queja es recibida directamente por la
Secretaria, pero la queja no corresponde a ella, la Secretaria muchas veces
comete el error de asignarla directamente a la Secretaria que considera "que
deberia de atenderla®, sin consultar a Participacion Ciudadana, aqui también se
pierde el control, y posteriormente el ciudadano llama para ver el avance de su

queja o porque no ha sido resuelta y nadie sabe de ella.

2.6 Seguimiento de la queja

El ciudadano sampetrino puede ver "avances" de la solucién dada a su
reporte especifico, ya que el Municipio se debe comunicar con el ciudadano
antes de 24 horas después de haberse reportado la queja, esto como politica
para que el ciudadano se sienta atendido (aunque en muchos casos no se lleva
a cabo) y el reporte debe de ser resuelto antes de 48 horas a menos que exista
algun impedimento por falta de material o alguna situacion repentina como
lluvias, etc. En estos casos el coordinador debe administrar a sus respectivos
Directores (que son realmente los que dan la solucidn fisica a los trabajos) para
que lo mantengan informado a él, esto se realiza "marcando" en los reportes

que se les entrega a diario por parte de Participacién Ciudadana cuales han
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sido solucionados, y los Coordinadores a su ves informarle al Departamento de
Participacién Ciudadana para que actualice el sistema, esta Ultima
comunicacion se realiza via telefonica o el Coordinador se traslada al
Departamento de Participacion Ciudadana con una copia de los reportes
impresos "marcados”, para que estos sean actualizados. No cabe por mas
hacer notar que la informacidn no se tiene en linea para algun tipo de toma de

decisiones.

Una ves entendido esto, el ciudadano llama a Participacion Ciudadana para
ver el estatus de su reporte, y este a su ves le solicita el nimero de folio para
localizar su queja en el sistema, si el ciudadanc no cuenta con el folio por
alguna causa se puede localizar mediante el nombre o su teléfono, para

informarle los avances o la situacién de dicho reporte.

Cuando un reporte es "no factible", esto se le debe hacer saber al
ciudadano, ya sea el Departamento de Participacion Ciudadana o el

Coordinador de Atencion Ciudadana de la Secretaria que |o pretendia resolver.

SECRETARIA 1

PARTICIPACION

CIUDADANA
o E874 g ' DIRECCION 1

Figura 2.5 Seguimiento de la queja.
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2.7 Informacién entregada al Alcalde
La informacién que debe proporcionar el Departamento de Participacion
Ciudadana, ademés de los reportes impresos que se entregan a cada

Secretaria para que sean atendidos son los siguientes:

Reporte estadistico por mes.- este reporte se corre mensualmente, y contiene

informacion en forma de porcentaje, en relacion a la cantidad de reportes
atendidos por mes, en donde se especifican cuantos han entrado, cuantos se
han concluido y cuantos son no factibles. Dicho reporte tiene las opciones de
imprimirse por Secretaria y por Direccion. Este reporte es el que se utiliza para
medir el rendimiento de las Secretarias y Direcciones y se le entregan al
Alcalde, el cual ve forma particular con cada una de sus Secretarias

correspondientes.

Reporte por colonias.- cuando el Alcalde va a una determinada Colonia de San

Pedro, éste solicita a Participacion Ciudadana una reporte de dicha Colonia, el
cual contiene todas las quejas o reportes de la misma en un determinado
periodo de tiempo; asi como el estatus de dichos reportes. El Alcalde estudia
los reportes antes de ir a la Colonia para estar preparado en cuanto a lo que le

puedan decir los vecinos de la misma.

Reporte especifico.- cuando un vecino, grupo de ellos, empresa o alguien va a

reclamar respecto a una determinada queja, el Alcalde solicita un reporte del
mismo, con todos sus datos generales, cuando entro, que estatus tiene, a quien
se le turno y lo mas importante el historial del mismo. De esta manera el Alcalde
se prepara para una situacion especifica o llamar al responsable de haberlo

atendido y pedirle cuentas para que sean solucionado.

Los reportes mencionados anteriormente son a los que el sistema actual los

tiene ya acostumbrados, ya que no pueden ver los repories de las Quejas
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directamente, solo a través de Participacion Ciudadana: es decir ni el Alcalde, ni
los Secretarios pueden ver los avances al momento solo a través de una
peticion telefonica, donde se solicita una impresion de los reportes para ver los
estatus correspondientes, cabe recordar que la informacidn no es cien por
ciento confiable por lo que se menciond con anterioridad.
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3. FLUJO DE INFORMACION
PROPUESTO

3.1 Analisis de la situacion propuesta

La propuesta general de solucion en base a el analisis y a las necesidades

establecidas en el capitulo anterior se presenta a continuacion:

¢ Recepcion de reportes (quejas) via telefonica y electronica

e Bulsquedas de informacion mas eficientes mediante diversos campos

o Establecer un control automatizado del flujo de las quejas.

e Implementar un mecanismo para la manipulacion de la informacion, de
manera que esta sea real y al momento (reporteador).

 |mplementar mecanismos de consulta del estatus de una queja al dia vy
mediante diversos medios.

¢ |mplementar coniroles de seguimiento de las quejas (workflow)

o Implementar mecanismo de respuesta electronico hacia el ciudadano

3.2 Rediseiio de Procesos

También conocida como Reingenieria, es el redisefio radical del proceso de
negocio verificando que las actividades que se realizan se lleven de la mejor
manera posible, por ejemplo la reduccion de costos, optimizaciéon de procesos,
identificacion de actividades repetitivas, aumento de la calidad, mejoramiento

del servicio maximizar el usc de la Tecnologia de la informacion, etc. Es decir
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es una reconceptualizacion radical de la naturaleza del negocio y de la
organizacion.

3.2.1 Conceptualizacién

Los sistemas de Informacion y Cambios Organizacionales descansan sobre

cuatro areas muy importantes:

1. Automatizacion

2. Racionalizar los Procedimientos
3. Reingenieria del Negocio

4. Cambio de Paradigma

Automatizacion.- uso de las computadoras para acelerar ei desarrollc y mejorar

el desempefio de las tareas existentes.

Racionalizar los Procedimientos.- estandarizar los procedimientos identificando

cuales son los puntos que en realidad deben automatizarse y cuales deben de

mantenerse en forma personalizada o manual.

Reingenieria del Negocio.- redisefio radical del proceso de negocio verificando
las actividades que se realizan:

e Las actividades repetitivas

¢ Uso intensivo del papel para reducir costos

e Aumentar la calidad

» Mejorar el servicio y

o Maximizar el uso de Tecnologia de Informacion (IT)

Cambio _de Paradigma.- reconceptualizacion radical de la naturaleza del

negocio y la naturaleza de la organizacion. Es importante hacer un

cuestionamiento ;Qué tanto cambio es bueno?.



25

Es importante entender bien el concepto de "Procesos de Negocio®, para el
desarrollo de una solucion real y con calidad, éste se define como la Unica
forma en la cual la organizacién coordina y organiza sus actividades de trabajo,
informacion y conocimiento para producir un valor agregado a sus productos o
servicios.

Se recomiendan cinco pasos para el redisefo, los cuales se mencionan a
continuacion:

1. Desarrollo de la vision del negocio y objetivos.

2. |dentificar los procesos a ser redisefiados.

3. Entender y medir el desempefio de los procesos existentes.

4. ldentificar la oportunidad para utilizar Tecnologia de Informacion.

5. Construir un prototipo del nuevo proceso.

3.2.2 Rediseino Propuesto

A continuacién se presenta la propuesta o redisefio para llevar a cabo la

solucion de las necesidades de la Direccién de Participacion Ciudadana.
Objetivo. Mejorar el servicio al ciudadano

Identificacion de Procesos. Los procesos identificados en base al analisis
son.

« Elflujo que sigue una queja dentro del Municipio

¢ La obtencién de informacion veridica y al momento

e Reducir el tiempo de respuesta al ciudadano

o Consulta de avances de una queja

Propuesta. Segun el analisis de la situacion actual, aprovechando que cada

Secretaria cuenta con un coordinador de Participacion Ciudadana, ahora la
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captura y actualizacion de estatus de los reportes (quejas) se realizara de cada

uno de los puntos, siempre y cuando pertenezcan a dicha Secretaria.

La propuesta parte de la situacion tecnologica con que cuenta el Municipio
de San Pedro Garza Garcia, este es un punto muy importante ya que no tendra
que invertir dinero en la creacién de la infraestructura de red, ni en |la plataforma
de Workflow, necesaria para la solucién de sus necesidades, la plataforma

tecnologica con que se cuenta es la siguiente:

» Todas la areas (Secretarias y direcciones) del Municipio se encuentran en
Red, ya sea a través de fibra Optica, entaces DSO's, cableado UTP, coaxial
y antenas inalambricas.

¢ Sistema operativo de la Red Windows NT V4.0

e Plataforma de correo electrénico propio Lotus Notes V4.6 (Workflow)

¢ Enlace propio de internet a 256 kb (proximamente 1 Mb)

También se toma en cuenta que el desarrollo del sistema seré realizado por
personal interno de sistemas del Municipio, lo que hace que el costo sea
representativo, en el aspecto que realmente solo se requiere para su desarrollo
una parte minima de asesoria externa.

Partiendo de esta base de mejora, la agilizacion de los servicios se llevara a

cabo como se muestra en el siguiente rediseno:

o El sistema seré instalado para optimizar tiempos en las computadoras de los
Secretarios, Directores y Coordinadores.

e Al ser capturada una queja, se le dara al ciudadano que la esta reportando
un numero de FOLIO, siendo éste a través del cual el ciudadano podra
ilamar y preguntar el avance de su queja, también se le proporciona un
PASSWORD, en caso de que el ciudadano quiera verificar el estatus a
través de Internet.
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El Coordinador de cada Secretaria podra capturar y dar seguimiento a sus
reportes desde su sitio.

El estatus es "no iniciada", mientras que no se turne al Director; es decir al
pasar la Queja de Participacion Ciudadana al Coordinador de la Secretaria,
el estatus sigue siendo "no iniciada”, hasta que la recibe el Director y este
actualiza en el sistema el estatus.

El Coordinador de cada Secretaria es la persona que tendra derechos para
cambiar el estatus a "terminado", segun los comentarios de sus Directores;
esto por la razdén de que el Coordinador tenga necesariamente que estar
monitoreando los avances de los Directores.

El Coordinador turnara cada reporte a través de la computadora a sus
Directores correspondientes para darle solucion a dicho reporte.

El Director una vez llegada su queja correspondiente, éste le dara
seguimiento en el Sistema, teniendo la informacién lo mas actualizada
posible (esta es la parte donde el funcionario que le dara el servicio liama
directamente al ciudadano para decirle que su queja esta siendo atendida).
El sistema solicita el nombre del Funcionaric que va a atender la queja, de
esta manera se asignan responsabilidades.

El Director al actualizar el estatus debera de sefalar cual fue el trabajo que
hizo y en que fecha, quedando esto almacenado en el historial de la queja
correspondiente para futuras aclaraciones.

La Direccién de Participacion Ciudadana y el Alcalde podran checar desde
sus computadoras los estatus de las quejas en linea, ya que es una sola
base de datos.

Si un reporte no esta siendo atendido por algln Funcionario, al pasar 24
horas después de haberse recibido por parte del Director y no haberse
actualizado el estatus del reporte, automaticamente enviara un aviso (correo
electrénico) a su superior mencionando que "X" reporte no ha sido atendido
por "Y" persona.

Esta situacion se repite de la siguiente manera: Si el coordinador no le llama
la atencion a su Director, el aviso se escala a la Direccion de Participacion

Ciudadana para llamarle la atencion al Coordinador, y si ain asi no se
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atiende, el aviso se escala con el Alcalde, reportando al Funcionario que no
ha dado respuesta al reporte.

El sistema maneja cuatro diferentes estatus en cada reporte: No iniciado,
Iniciado, No Factible y Concluido.

Un reporte se considera terminado cuando el estatus se encuentra en
Concluido 6 No Factible y el responsable de actualizar a este estatus es el
Coordinador, aunque también Participacion Ciudadana tendra permiso para
modificar estatus.

La Direccion de Participacién Ciudadana recibe quejas, mas no las
soluciona, solo las turna a las Secretarias correspondientes.

La Direccion de Participacion Ciudadana es la responsable de obtener
estadisticas para el Alcalde y los secretarios.

La Direccién de Participacion Ciudadana informa sobre el estatus de los
reportes a los ciudadanos.

El ciudadano también puede llamar para ver el estatus de su reporte
directamente a |la Secretaria si asi lo desea.

El ciudadano también puede ver el estatus de su reporte desde Internet a
través de la Pagina del Municipio de San Pedro (www.sanpedro.gob.mx).
Cuando una Secretaria recibe una queja o reporte que no le pertenece, ésta
lo captura para dar la atencion al ciudadano y no traerlo de un teléfono a
otro y posteriormente le dice al Sistema que mande dicha queja a la
Direccion de Participacion Ciudadana (el Sistema trae la opcion de turnar a
Participacién Ciudadana una queja de este tipo), para que ésta a su vez lo
turne a quien le corresponda.

En el caso anterior una Secretaria NO puede mandar a otra directamente el
reporte, es necesario que pase a la Direccion de Participacion Ciudadana,
para evitar que el reporte sea mandado a otra Secretaria equivocada, ya
que la Gnica Dependencia capaz de saber cuales reportes le perteniecen a
que Secretaria es la Direcciéon de Participaciéon Ciudadana.

Un reporte o gueja también se puede iniciar a través de Internet, mediante la

pagina del Municipio (mencionada anteriormente).
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o El sistema esta preparado para enviar un correo electrénico al ciudadano
que cuente con este servicio para decirle que su reporte ya esta siendo
atendido, que no es factible o en su casoc que ya fue solucionado.

¢ En la parte de la explotacion de la informacién se incluye un programa
(reporteador), en el cual se podra manipular la informacion de la Base de
Datos.

e La explotacion de la informacion(reportes a la medida) mencionada en el
punto anterior se extrae de una Base de Datos Replicada, no de la de
produccion, para no afectar el rendimiento de la misma. Dicha replica se
hace todos los dias a las 12:00 am, para no afectar la captura diaria.

o El reporteador solo estard instalado en la Direccidon de Participacion
Ciudadana, los Coordinadores de cada Secretaria y en la oficina del Alcalde.

¢ Se recomienda finalmente un Administrador del Sistema (no capturista de
Participacion Ciudadana, ni Coordinador, etc. sino una persona técnica), el
cual pueda estarle dando mantenimiento al mismo (respaldos, restauracion y
depuracion de informacion, mantenimiento a los correos, actualizaciones al
sistema).

e Se recomienda que esta persona también asista a las juntas con los
Coordinadores de Participacién Ciudadana.

Este redisefio en los procesos vendrian a solucionar las necesidades del
Municipio de San Pedro Garza Garcia en lo referente al servicio hacia los
ciudadanos, desde que se recibe hasta que se soluciona una queja.
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En forma grafica el redisefio se puede resumir mediante la siguiente grafica
en la cual se muestra como se va actualizando el estatus; asi como la

integridad de la informacién a través de todos sus roles.
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Figura 3.1 Esquema gréfice del rediseno.
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Es importante hacer notar que para que el proyecto tenga éxito se deberan

considerar varios factores:

Vision. Se debe tener bien claro adonde se quiere llegar con el proyecto, no
tanto como, sino mas bien el objetivo; es decir tener |a vision es esencial pero
esta debe ser comunicada si se desea movilizar con éxito el personal de la
organizacion y otros recursos para construir y mantener un plan viable de

sistemas de informacion.

Reconocimiento y comunicacién con la alta Direccidn. Esta es una
situacion muy clara, ya que st no se cuenta con el apoyo de la gente que toma

decisiones y que este empujando el proyecto es muy dificil que salga adelante.

Cambio de cultura. Saber inducir en el personal el cambio de hacer las cosas
de otro modo mas eficiente y facil para ellos, quitando el temor de gque seran
sustituidos por la tecnologia, sino mas bien sera su herramienta de trabajo la

cual les facilitara las cosas.

Involucramiento del personal. Otro aspecto importante es el sensibilizar a las
personas y que estas sean involucradas en el proceso, segun en la etapa en
que se este avanzando.
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3.3 Analisis actual de Procesos

A continuacién se muesira el diagrama de flujo del proceso actual, donde la
Direccion de Participacion Ciudadana es el centro gue almacena la informacion
pero de manera independiente y manual; es decir no se encuentra optimizada,
ni fluye a través de las dependencias ya que no se esta preparada ni disefiada

para dar seguimiento a las quejas de forma automatizada y en linea.

Captura/Solicita
Informacion

/’_\

EMPLEADO
DE PART CIUD

Informacion

EMPLEADO
DE PART CIUD|

Informacion

Captura/Selicita
informacion
1
QUEJAS

quejas (\

asuntos origenes colonias dependerncias

EMPLEADO [ EMPLEADO EMPLEADO

DE PART C|UD

EMPLEADO
DE PART CIUD DE PART CIUD DE PART CIUD

Figura 3.2 Diagrama de flujo actual (Burbuja)



3.4 Analisis de la situacion Propuesta

El andlisis de la situacién propuesta segln el redisefio elaborado,
estableciendo las distintas entradas al sistema, operando éste en una
plataforma de Workflow, conectadas las computadoras en red de todos los
usuarios involucrados, servicio de acceso a Internet, configurados los correos

electrénicos y establecidos los roles de cada usuario dentro del sistema es el

siguientes:
CIUDADANO
CAP/SOL
cap/soL | INFORM
NFORM
EMPLEADO ALCALDE
DE PART CIUD v

INFORM

COORDINADOR
SECRETARIA

Figura 3.3 Diagrama de flujo propuesto, Parte | (Burbuja)
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COORDINADOR
SECRETARIA CIUDADANO
05 IRFORM CAP/SOL

INFORM

ALCALDE
EMPLEADO
DE PART CIUDf QUEJAS
\ quejas v

INFORM SoL

bl

asuntos origenes colonias dependencias

4
COLONIAS

Inf

EMPLEADO EMPLEADO
DE PART CIUD DE PART CIUD

EMPLEADO
DE PART CIUD|

EMPLEADO
DE PART CIUD

Figura 3.3 Diagrama de flujo propuesto, Parte |l (Burbuja)

Es importante recalcar que segun el rol del usuario, las opciones del sistema
variaran, ya que no son las mismas funciones que realizaran el Empleado de
Participacién Ciudadana, el Coordinador de la Secretaria, el Director, el
Ciudadano y el Alcalde. La pantalla sera similar pero las opciones seran algo

diferentes, dichas variaciones se explicaran detenidamente en el Disefio del
Sistema.
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3.5 Estructura Modular

Enseguida se presenta una esquema de la estructura de la aplicacidon
general del sistema, requerido como solucién y tomando en cuenta la
caracteristica de operacion general del mismo (bajo una plataforma de
Workflow), en donde segin el usuario es €l rol correspondiente; es decir cada
uno de los diversos usuarios tendra la siguiente estructura, pero en forma

particular variara en sus opciones internas.

SAC
Sistema de Atencion
Ciudadana
0
Consulta Especiales: Reportes: Catalogos:
*Fecha y Dependencia -Fecha y Dependencia *Asunto
«Dependencia -Dependencia «Origen
*Asunto *Asunto *Colonia
*Colonia ~Colonia *Dependencia
-Origen *Origen
*Funcionario *Funcionario
*Informacion Cruzada
Cambios y Cambios y
Alta Consultas Consultas
1 Generales 2 Secretaria 5
—1.1 Grabar —2.1 Editar —3.1 Editar
—1.2 Rechazar —2.2 Otro Reporte —3.2 Otro Reporte
—1.3 Imprimir —2.3 Imprimir | 3.3 Imprimir
—1 .4 Historial

Figura 3.4 Estructura Modular



3.6 Diagrama de Analisis

1. Alta.

1.1 Grabar o Alta de reporte.
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FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Se captura la queja|Se almacena la|Verifica el usuario|Tiene ciertos
que se recibe, [informacion en lajque esta dando de|accesos segun el rol
indicando los datos|B.D. general de|altala queja, mas no|del usuario dentro
generales de la|quejas. el folio, ya que este | del sistema.
misma. Médulo de ayuda. es secuencial.

1.2 Rechazar.

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Opcion para | Médulo de ayuda. Verifica el usuario|Tiene ciertos
regresar una queja que regresa la|accesos segln el rol
que no le queja. del usuario dentro
corresponda a una del sistema.
Secretaria.

1.3 Imprimir.

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION

Manda a impresién i Modulo de ayuda. Tiene ciertos

la  queja recién

capturada.

accesos segun el rol
del
del sistema.

usuario dentro
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1.4 Historial.

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Opcién para|Se almacena la|Verifica el wusuario|Tiene ciertos
actualizar los |informacion en la|que actualiza el |accesos segun el rol
avances de una|B.D. general de|historial. del usuario dentro
queja, segln el rol. | quejas. del sistema.

Mébdulo de ayuda.
2. Cambios y Consultas Generales.
2.1 Editar.

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Opcidn para | Actualiza la|Verifica el usuario|Tiene ciertos
consulta y modifica- |informacién de la|que actualiza y que | accesos segun el rol
cién de una queja ya | B.D. el folio de la queja|del usuario dentro
existente. exista. del sistema.

Maodulo de ayuda.
2.2 Otro Reporte.

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Opcidn para|Se almacena la|Verifica el usuario|Tiene ciertos
optimizar una nueva |informacién en la|que actualiza el|accesos seqgln el rol
captura. B.D. general de|historial, asi como si|del usuario dentro

quejas. los datos de la|del sistema.
Mbdulo de ayuda. persona ya existen.
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2.3 Imprimir.

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Manda a impresion | Médulo de ayuda. Tiene ciertos
la queja capturada. accesos segun el rol

del usuario dentro
dei sistema.
3. Cambios y Consultas de la Secretaria.
3.1 Editar.

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Opcibn para | Actualiza la | Verifica el usuario|Tiene ciertos
consulta y modifica- |informacion de la[que actualiza y que|accesos segun el rol
cién de una queja ya |B.D. el folio de la queja|del usuario dentro
existente. exista. del sistema.

Modulo de ayuda.
3.2 Otro Reporte.

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Opcidn para|Se almacena la|Verifica el usuario|Tiene ciertos
optimizar una nueva |informacién en la|que actualiza el|accesos segin el rol
captura. B.D. general de]|historial, asf como si|del usuaric dentro

quejas.
Modulo de ayuda.

de

persona ya existen.

los datos la

del sistema.
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3.3 Imprimir
FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Manda a impresion | Médulo de ayuda. Tiene ciertos

la queja capturada.

accesos segun el rol
del wusuario dentro
del sistema.

Los reportes gque maneja la aplicacion estan basadocs basicamente en un

reporteador general de datos; es decir de una sola pantalla se pueden obtener

una diversa variedad de reportes.

Lo anterior se realiza cruzando los campos entre si, contenidos en la base

de datos, y dicho cruce de informaciéon se ejecuta a deseo del usuario; los

campos con los cuales se pueden realizar dicho cruce de informacién son los

siguientes:

e [echa
¢ Dependencia

s Funcionario

e Asunto
e Origen
o Estatus
s Colonia

Un ejemplo de lo anterior es por decir se requiere un reporte de todas las

quejas pendientes (estatus), del mes "X", de la Dependencia "Y", que tuvo su

origen "Z" y de la Colonia "W"; como se ve se puede "jugar” con la informacioén,

segun las necesidades que se tengan.
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Los reportes también incluyen informacion estadistica y gréafica, segln la
informacién a presentar. La informacion que se cruza se realiza desde una base
de datos replicada, esto con el fin de no afectar el "performance” del Sistema,
evitando que el sistema se alente en cuanto al tiempo de respuesta.

Las consultas que maneja la aplicacion se encuentran a disposicion de los
usuarios basicamente en linea a diferencia de los repories que se realizan a
través de una replica de informacién para no afectar la base de datos de
produccion. Las consultas fueron requeridas para proporcionar informacién
inmediata y en linea requerida tanto por los ciudadanos como por funcionarios

de alto nivel. La informacion puede ser consultada de diferentes maneras:

o Calle
= Colonia
o Estatus
¢ Folio
e Nombre

o Secretaria
» Departamento

o Fecha

La aplicacion utiliza para su operacion varias bases de datos de apoyo para
el flujo y buen desempeno del sistema, cada una mantiene informacion
especifica requerida para la alimentacion de la base de datos general de

quejas. Dichos catélogos de apoyo son los siguientes:

e Dependencia
» Colonia
e Origen

e Asunto
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La aplicacién esta preparada para que los mismos usuarios estén dando
mantenimiento a los catalogos, para no tener dependencia del departamento de
Sistemas. Como se menciono anteriormente el responsable de mantener la
informacién general y total del Sistema de Atencidn Ciudadana es el
departamento de Participacion Ciudadana, por lo tanto ellos son los
responsables de tener actualizados los catélogos requeridos para la operacién
del Sistema.

3.7 Procedimiento General de Operacion

3.7.1 Introduccion

Para que el Sistema pueda iniciar su operacién por primera vez se requiere
que las bases de datos de los catalogos, sea alimentada; esto para que a la
hora de captura de una queja no entarpezca el proceso de captura porque falta
algun dato que deberia de estar contenido en los catalogos, ocasionando que el
usuario deba salir del modulo de captura para darlo de alta. No se establece la
funcion de que si el dato no existe se pueda dar de alta en ese momento, por la
razéon de que la informacion contenida en lo catalogos debe ser analizada

detenidamente y no darse de alta de una manera ligera o arbitraria.

El sistema maneja como campo "llave" el nimero de folio, campo que es
proporcionado por el sistema de manera secuencial, para mantener una registro
de todas las quejas que se reciben, impidiendo de esta manera que el usuario
pueda manipular los folios de manera manual afectando |la integridad de la base
de datos de guejas. Hay que recordar que en el sistema se captura de manera
integral, es decir en él capturan tanto personal del departamento de
Participacion Ciudadana, Coordinadores de las diversas Secretarias, sus
Directores y los mismos ciudadanos que utilicen el Sistema desde Internet, de

ahi la necesidad del folio secuencial automatico.



42

Una situacion importante es que las bases de datos tanto la principal como
las de los catalogos son integras para todo el Municipio; es decir si se realiza un

cambio en alguna de ellas, se refleja en todos los usuarios del Sistema.

3.7.2 Procedimiento General de Operacion

Los campos que maneja de forma general el Sistema son los mismos, segun
las necesidades del departamento de Participacion Ciudadana; dichos campos
son los utilizados en todas las pantallas de los diversos roles del Sistema, por lo
que al cambiar de un rol a otro, cambian las opciones que trae consigo, los
campos que presenta el sistema en todas las pantallas segln su andlisis se

describen a continuacion.

La captura se encuentra dividida en varias areas, y en base a esa division

son los campos contenidos en la misma (diferente a las opciones de los roles).
a) Datos Generales.

Folio.- es el numero de control de la queja de manera general (llave); esta se
forma automaticamente, para que los usuarios no la puedan alterar
manualmente y es el que se le proporciona al Ciudadano, para que éste

verifique el avance de su queja, ya sea via telefonica o a través de Internet.

Password.- campo generado por el sistema de manera aleatoria, para
seguridad del Ciudadano en la consulta de una queja por Internet (éste se le
proporciona al Ciudadanao al momento de darle el numero de folio).

Estatus.- se refiere al avance de la queja, los estatus son cuatro, seguin el

avance de la misma: No iniciado, Iniciado, No factible y Terminado.

Fecha.- es la fecha de recepcion de la queja.
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Hora.- es la hora de recepcion de la queja.

Origen.- se refiere al concepto de donde se inicio la queja. Actualmente se

cuenta con un catalogo de origenes de quejas (Anexo 1).
Nombre del Ciudadano.- es la persona que esta levantando la queja.

Direccidn.- calle y niUmero de la persona que reporta la queja (no donde se
encuentra al problema o del que se va a quejar)

Colonia.- colonia a la gque pertenece la direccion anterior. Actualmente se
cuenta con un catalogo de colonias (Anexo 2).

Teléfono.- teléfono de la persona que reporta.
E-mail.- correo electronico de la persona que reporta (si se ¢uenta con el).
b) Datos de la Queja.
Explicar.- campo abierto para que el Ciudadano explique el motivo de |la queja.

Ubicacion.- direccion a la que hace referencia la queja que se esta levantando,

no la direccion del Ciudadano (se puede dar el caso que se la misma).

Entre Calles.- datos para ubicar el problema de manera méas rapida.

c) Datos del Receptor.

Nombre.- nombre de la persona que levanto la queja por parte del Municipio, ya

sea de Participacion Ciudadana o algin Coordinador.
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Departamento.- se refiere al departamento al que pertenece la persona que
levanto la queja. Actualmente se cuenta con un catalogo de Departamentos de
quejas (Anexo 4), en dicho catalogo se encuentran ligados la Secretaria a la
que pertenece dicho Departamento, asi como las personas responsables de

cada area .

d) Asignacion del Reporte.

Secretaria.- Secretaria a la que pertenece el Departamento al cual se le asignd
la gueja (Anexo 4).

Departamento.- Departamento al cual se le asigno la queja (Anexo 4)

Turnado a.- nombre de la persona responsable de resolver la queja y dar aviso
a su Coardinador correspondiente.

E-mail.- correo electronico de la persona responsable de resolver la queja.

Asunto.- hace referencia al tipo de queja que se va a levantar; es decir al
asunto general, esto con el fin de saber a que area se le va cargar la solucién
de la Queja. Actualmente se cuenta con un catalogo de asuntos (Anexo 3), el
cual ya fue depurado y analizado por todas las Secretarias del Municipio; es
decir al momento de ver de que tipoc de asunto se trata, tanto Participacion
Ciudadana como el Coordinador de la Secretaria ya sabe a quien lo va a
asignar. Por parte de Participacion Ciudadana se tiene la experiencia de
manera general (a que Secretaria le corresponde), y el Coordinador de la
Secretaria de manera detallada (a que area lo va asignar dentro de la

Secretaria).



e) Historial y Seguimiento.

Enviar a.- campo sugerido para cuando algin reporte deba ser visto por otra
persona.

Comentarios.- este es un campo abierto, donde se capturan los avances de la
solucion de la queja. Este puede irse alimentando a medida que la queja va

avanzando, hasta llegar al término o la no factibilidada de la misma.

Anexos.- campo utilizado para agregar informacién de apoyo en forma de
archivo. '

Los modulos con que cuenta el sistema tomando en cuenta los campos
anteriores se describen brevemente a continuacion:

1. Alta.
1.1 Grabar o Alta de reporte.

Aparece la pantalla de captura mostrando automaticamente el folio el cual
identifica la queja, para que el ciudadano pueda consultarla posteriormente, ya
sea via telefonica o a través de Internet (Pagina de San Pedro).

Esta opcion aparecera tanto en la pantalla de captura de los Coordinadores
como en Participacion Ciudadana.

1.2 Rechazar o Aceptar.

Este modulo se utiliza para cuando un reporte es recibido se pueda tener la
opcidn de aceptar (si la queja pertenece al area asignada), o rechazar (si no le
corresponde). Cabe mencionar que se encuentra en la parte de altas por la
razon de que se van a realizar modificaciones al reporte al solucionarse la queja

o ir avanzando en su estatus,
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Esta opcién aparecersd tanto para los Coordinadores de la Secretaria como
en los Directores o supervisores que dan solucion directa a la queja.

1.3 Imprimir.

Opcién que sirve para imprimir lo que se tiene en pantalla, ya sea los datos
generales, el historial y/o seguimiento o cualquier documento que se requiera
tenerlo en papel.

Esta opcion aparecera para todo el personal que tenga acceso al sistema.

1.4 Historial.

Opcidn para maodificar el avance de una determinada gueja, en éste médulo
se puede ir actualizando teniendo el numero de folio o consultar 10s pendientes

en el caso de los Directores o supervisores encargados de solucionar la queja.

Esta opcidn aparecera para todo el personal que tenga acceso al sistema y
pueda tener la opcion de modificacién segun su rol.

2. Consultas y Cambios Generales.
2.1 Editar.

Opcion utilizada para realizar modificacicnes a las consultas que se estén
llevando a cabo, y poder realizar modificaciones de los datos generales o
actualizar el historial, mas no el estatus de la queja. En el caso de Participacién
Ciudadana tendran la opcion de enviar automaticamente a la Secretaria la
queja, para su debida solucion. Esta opcion aparecera en la pantalla del modulo
de Participacion Ciudadana.
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2.2 Otro Reporte.

Se uliliza para generar otro reporte nuevo con los mismos datos del
Ciudadano. Esta opcion es por que hay Ciudadanos constantes y para agilizar

la captura de los datos generales solo se mandan llamar de la base de datos,
actualizando solo la queja.

Esta opcién aparecera en la pantalla del médulo de Participacion Ciudadana
y por los Coordinadores de las Secretarias.

3. Consultas y Cambios de las Secretarias.
3.1 Editar.

Opcion utilizada para realizar modificaciones a las consultas que se estén
llevando a cabo, y poder realizar modificaciones de los datos generales o
actualizar el historial, y el estatus de la queja. En el caso de los Directores solo
podran actualizar el historial, tendrén incluida la opcion del envio automatico de
fos avances al Centro de Atencion de su Secretaria {Coordinador). Posterior a

esto el Coordinador verifica si la queja ya fue concluida para cambiar el estatus
a "Terminada”.

Esta opcién aparecera en la pantalla del médule de Participacion Ciudadana
y los Coordinadores de las Secretarias.

3.2 Otro Reporte.

Se utiliza para generar otro reporte nuevo con los mismos datos del
Ciudadano. Esta opcion es por que hay Ciudadanos constantes y para agilizar
la captura de los daios generales solo se mandan llamar de la base de datos,

actualizando solo la queja.
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Esta opcidn aparecera en la pantalla del modulo de Participacion Ciudadana
y por los Coordinadores de las Secretarias.

En el siguiente capitulo se mostrara el prototipo del Sistema, asi como las
razones del tipo de herramienta utilizada para desarrollar este tipo de aplicacion
de seguimiento automatico de tramites, a través de diversas areas separadas
fisicamente entre ellas; es decir se llevara a cabo el disefio del Sistema y su

desarrolio en una herramienta recomendada, por el tipo de aplicaciéon que se
trata.
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4. DESARROLLO DEL SISTEMA

4.1 Analisis de las herramientas a utilizar

En base a las necesidades del procedimiento que se debe cumplir, segun el
andlisis presentado en el capitulo anterior, en donde se hace referencia al
seguimiento de una queja de manera automatica, se debe de seleccionar una
herramienta de trabajo o de programacion que cumpla con esta caracteristica;
es decir, una herramienta de "workflow" o "flujo de trabajo"”.

Actualmente en el mercado existen algunas herramientas de este tipo, entre
las que destacan dos de ellas: Lotus Notes y Exchange. De las dos
herramientas mencionadas, la que se tiene mas tiempo en el mercado y por lo
tanto mas experiencia en desarrollo en este tipo de aplicaciones es Lotus
Notes, ya que Exchange comenzé solo como una plataforma de correo
electrénico, y posteriormente ha ido evolucionando hacia una plataforma de
flujo de trabajo, esto con el fin de entrar a este mercado. Lotus Notes por su
parte nacic con este perfil, ademas del correo electrénico que por naturaleza
trae consigo, por lo tanto se tiene mas experiencia en cuanto a casos de éxito,
casos de desarrollo en plataformas de flujo de trabajo, en conclusion es una
herramienta ya madura, probada y con soporte técnico variado es decir una
gran cantidad de personas desarrolla en este tipo de herramienta de
programacion.

Otra cuestion importante es que el desarrollo debe de estar preparado para
operar en ambiente WEB; es decir que parte de la aplicacion pueda ser utilizada
desde Internet.
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En cuanto a la plataforma de red, s& recomienda operar sobre una red con
sistema operativo Windows NT 4.0 o superior, bajo el esquema cliente-servidor.

También se recomienda que la Base de Datos con que se trabaje sea la
Base de Datos nativa de Lotus Notes; es decir esta seria la Base de producciéon
y que ésta sea replicada a otra Base de Datos como SQL Server con el finde la
explotacion de la informacion tanto para consultas cruzadas como para reportes
especificos impresos. Se recomienda como se menciono anteriormente SQL
Server, ya que es una Base de Datos efectiva y que no consume muchos

recursos a la hora de ser utilizada por los médulos a implementar.

Los avisos que se realizan de manera automatizada entre los diversos roles
a determinados periodos de tiempo, se realizan a través de correos electrénicos
que se auto envian de un rol a otro con un determinadoc mensaje de alerta, de

aqui el nombre de este tipo de plataforma (workflow).

En conclusién para que este sistema se pueda llevar a cabo se recomiendan
las siguientes herramientas a utilizar:

e lotus Notes ver. 4.5 o superior (plataforma de workflow)
s Sistema Operativo Windows NT 4.0 o superior (Plataforma de red)

e SQL Server (Base de datos de explotacion de informacion)

En cuanto al equipo de computo, tlas caracteristicas minimas de
"performance” con que deben cumplir las computadoras en el Sistema sera

instalado se recomienda lo siguiente de manera general:

e HDde 10 GB

+ RAMde 128 MB

¢ Procesador Pentium !l de 866 Mhz
» Tarjeta de Red 10/100
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Cabe hacer la aclaracién que en cada computadora se deberé instalar el
"cliente” de Lotus Notes, para que pueda tener acceso al correo electronico y a
su respectivo rol dentro del flujo programado dentro del sistema. También
debera de tener acceso a la red dentro del Municipio, a través de una clave de
acceso y un password, para que el usuario pueda utilizar los recursos de la red

como por ejemplo la comparticiéon de archivos, impresoras, etc.

Mas adelante se vera con mas detenimiento |as necesidades vy
recomendaciones de la infraestructura total de la red, cableado, equipo de
comunicaciones, Sistema Operativo, Servidor de Lotus Notes, Servidor de
WEB, Servidor de Correc Electrénico, Servidor de la Aplicacién, Equipo de

computo, Seguridad y Respaldo de la Informacion.

4.2 Disefio del Sistema

Primeramente es importante aclarar la definicion de Sistema, éste se puede
definir como un conjunto de componentes que interaccionan entre si para lograr
un objetivo comuin. Nuestra Sociedad esta rodeada de Sistemas.

Una vez aclarado el punto anterior el Disefio de Sistemas se define como el
proceso de planificar, reemplazar o completar un sistema organizacional
existente. Pero antes de llevar a cabo esta planeacion es necesario comprender
en su totalidad el viejo sistema y determinar la mejor forma en que se pueden,
si es posible utilizar las computadoras para hacer la operacidn mas eficiente.

Existen herramientas para llevar a cabo el disefio de sistemas, entre ellas se
encuentran los diagramas de flujo de datos, prototipos y disefio de las bases de
datos, pero antes de llevarse a cabo el disefio, es necesario llevar un analisis
como ya se ha llevado a cabo desde el Capitulo 2, hasta llegar a la situacion
propuesta como se menciona en el Capitulo 3, todo esto sirvié de base para

iniciar el Disefio del Sistema que es el punto del presente Capitulo 4.

- 143018



4.2.1 Elaboracién de Prototipos

Como se menciond con anterioridad, las opciones que tendra el Sistema
variaran segin el rol del usuario que lo este accesando; es decir habra partes

de la aplicacion que tengan las mismas pantalla pero las opciones en cuanto al
seguimiento seran las que variaran.

Una situacion que se busca es que el Sistema no cuenta con pantallas
diferentes, lo que ocasionaria la confusion entre los diversos usuarios que lo
estarfan operando, por tal motivo lo que se busco en los prototipos es que
aparente ser un mismo modulo para todos, y que a su vez tenga un ambiente

amigable y grafico para el usuario, evitando que este se pierda durante su usc o
su navegacion dentro de él.

Una vez desarrollado los prototipos dentro del mismo Lotus Notes (ya que la
interfase de "front end", es muy sencilla de realizar con esta herramienta), el
departamento de Participacion Ciudadana después de haber analizado las
diversas opciones de pantallas se seleccionaron las siguientes muestras a partir
de los prototipos; enseguida se presenta la pantalla general, marcandose el
area en la cual las opciones varian segun su rol y posteriormente se
presentaran cada una de ellz;s.

En la figura 4.1 se muestra las tres areas principales de la pantalla general
de captura, como se observa, la parte superior es donde las opciones segun el
rol del usuario son las que se muestran automaticamente en la pantalla; es
decir el Sistema detecta de manera automatica el rol (configurado iniciaimente
segun la tarea del usuario) con la clave de acceso de dicho usuario, que es
otra de las areas que se realzan en circulo, la cual se obtiene directamente
seglin el usuario y como se dio de alta en el Sistema. En el circulo inferior se

hace notar el area real de captura de la queja, asi como del que la reporta con
sus datos generales.
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La figura 4.1 muestra la pantalla comun de captura de todos los roles de los
diversos usuarios que operan el sistema y como se encuentra ésta distribuida

para su operacion y funcionamiento 6ptimo.
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Figura 4.1 Prototipo general de captura.

En la figura 4.2 se muestra el seguimiento de la queja a través del
departamento al cual Participacion Ciudadana asigné segun la queja recibida.
En esta area de asignacidbn de queja presenta datos como: "a que
departamento se turno”, "a que persona se le turno” y "el asunto". Dentro de
esta area también se proporciona informacion de quien se lo turno a dicho

departamento, la hora y fecha y su respectivo folio.

En la parte inferior (circulo de abajo) de la figura 4.2 se presentan los avances
de como se ha ido resolviendo la queja a través del tiempo, segin los

comentarios de la persona responsable de darle solucion a la queja, y en base
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a esto el Coordinador de la Secretaria cambia el estatus de la queja o lo declara
"no factible", como se presenta en dicha figura 4.2, en donde el responsable de
darle solucion a la queja le solicita a su Coordinador que cambie el estatus,
porque la queja ya ha sido solucionada, pero mientras esto no sea asi; es decir

mientras la queja no sea solucionada solo ira grabando los avances de la
misma.
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Figura 4.2 Prototipo de asignacién y avances de la queja.

Enseguida se mostraran las pantalias siguiendo el flujo de una queja desde
que llega al Municipio hasta que se le da solucién. En dichas pantallas se
muestra cuando una queja no corresponde a una determinada Secretaria y la
persona que recibid la queja (Coordinador), lo regresa a Participacion
Ciudadana para su debida asignacién y posteriormente la asignacion al
Coordinador de la Secretaria a la cual fue asignada la queja. Después la queja
es asignada por dicho Coordinador a un Director o Supervisor, el cual es el que

le dara solucion a la misma, ademas éste Gltimo es el encargado de alimentar
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los avances de las quejas que le son asignadas, hasta solicitar a través del
historial de la queja que esta ya fue solucionada, para su debido cambio de
estatus a "concluida" o en su caso regresar inmediatamente |la contestacién en
caso de que sea "no factible”. Como se menciono en capitulos anteriores quien
actualiza los estatus es el Coordinador de cada Secretaria, no el responsable
directo de dar solucion a las quejas.

Figura 4.3 Diagrama de flujo de una queja que entra por una Secretaria.
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Ei esquema que se presento anteriormente es para que se pueda
comprender de manera mas clara las pantallas de los prototipos del Sistema; es
decir el seguimiento de la queja, cuando esta entra a partir de una Secretaria y
en la cual dicha queja no le corresponde a ella y la tiene esta que turnar a
Participacion Ciudadana para su debida asignacion. Cabe aclarar que este
esquema ya se ha presentado anteriormente pero mostrandose el flujo de la
queja desde su entrada por Participacion Ciudadana.

Enseguida se mostraran las pantallas completas de los prototipos con sus
diferentes opciones segun el rol del usuario que este usando el modulo. Hay
que recordar que las siguientes pantallas iran en orden segun lo mencionado en
los parrafos anteriores y en el diagrama de flujo (figura 4.3).
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Figura 4.4 Captura de reporte nuevo.
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Esta pantalla muestra la primera cara del Sistema al levantarse los datos de
una queja por cualquiera de las instancias ya sea por Participacién Ciudadana o
por los Coordinadores de las Secretarias. En la siguiente pantalla se presenta la

asignacion automatica del folio.
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Figura 4.5 Asignacion automatica de folio.

Aqui se muestra (figura 4.5), como las opciones cambian al serle asignado
un nuamero de folio, dichas opciones se muestran en la parte superior. Por
ejemplo en la pantalla de la figura 4.5 aparece |a opcién de "Enviar al Centro de
Atencién”, en caso de que la queja no le corresponda a la Secretaria que lo
recibid, a continuacidon se muestra la pantalla de la persona con el rol de
Participacién Ciudadana (figura 4.6), la cual se encargard de turnarlo a la
Secretaria correcta.
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Figura 4.6 Pantalla donde Participacion Ciudadana turna la queja a una Secretaria,

Como se podra observar en la figura 4.6, aqui se muestra el area de
"Asignacion de reporte”, esta clasificacion la hace Participacion Ciudadana de
manera manual, ya que segin en el personal de Participacion Ciudadana
existen reportes que en ocasiones son dificiles de asignar por su misma

naturaleza (se presento un ejemplo de esta situacion en el capitulo 2).

También se observa en la figura 4.6, que ya desde aqui se pueden ver los
comentarios que fueron haciendo las personas desde que entro una
determinada queja (Coordinador de la Secretaria), todo esto se va
almacenando en el historial de la queja, hasta el final de la misma, y sobre este
mismo espacic del campo se van realizando los demas comentarios que la

queja vaya generando segln vaya avanzando.
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Figura 4.7 Pantalla del Coordinador antes de aceptar la queja.

Esta es la pantalla que el Coordinador de cada Secretaria tiene que estar

verificando que las quejas que le lleguen a él, realmente le correspondan.

Como se ve en la figura 4.7, el Coordinador tiene la opcion de "aceptar” o

"rechazar”" el reporte antes de turnarlo a los responsables de area, para que

cuando a éstos Ultimos les llegue un reporte, exista la plena seguridad gue son

de su responsabilidad el resolverlo.

Si se elige la opcibn "rechazar" la queja se regresard a Participacion

Ciudadana (a través de un correo electronico automatico al seleccionar esta

opcion), para que analice nuevamente su debida reasignacion
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Figura 4.8 Pantalla del Coordinador después de aceptar la queja.
Desde este momento el estatus de la queja cambia a “iniciado", y las
opciones de la parte superior cambian, por ejemplo ya aparecen las opciones
de "concluido” y "no factible".

Con esta pantalla el Coordinador ya puede modificar los estatus seglin vea
el avance, pero lo importante a notar es que ya aparecen desplegados.

Cabe recordar que las opciones que aparecen en la parte superior varian
segln el rol de la persona y el avance de una determinada gueja, es muy
importante que el Coordinador este monitoreando todas la quejas pendientes,
ya que el es el responsable de su actualizacion final.
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Figura 4.9 Pantalla del Director o Supervisor responsable de resolver la queja.

En la figura 4.9 se muestra la pantalla a la que entra el responsable después
de haberle asignado por parte de su Coordinador la solucién de una queja.
Dicha asignacion llega mediante un correo electrénico que se genera
automaticamente desde la pantalla de fa figura 4.8, en la parte de "Asignacién
de reporte", y donde le ltega al Director o responsable de darle solucién, el cual

entra a esta pantalla dandole doble click al archivo que llega a través del correo

electrénico mencionado.

No hay que olvidar que el Coordinador debe de estar dandole seguimiento a
las quejas que tienen estatus "iniciado”, ya que él es el (nico responsable de

actualizar estatus, ya que el responsable de la queja solo le dice en el campo

de comentarios que ya fue solucionada, pero el no modifica estatus,
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Figura 4.10 Pantalta del Coordinador antes de concluir la queja.

Como se menciono en el parrafo anterior, el Coordinador debe de verificar
los avances de cada queja, si se observa la figura 4.10 en el campo de
comentarios, se visualiza como se fue formando su expediente a través de
comentarios de los involucrados segun su rol, hasta que el responsable de darle
solucion le solicita (Gltima linea del campo de comentarios), que actualice el
estatus ya que la queja ya ha sido solucionada.

A continuacion se muestra la pantalla en donde el Coordinador ha cambiado
el estatus de "iniciado" a "concluido” (figura 4.11), cambiando por lo tanto las
opciones de la parte superior para esa queja determinada y desapareciendo de

la lista de quejas pendientes por resolver o con estatus de "iniciado”.
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Figura 4.11 Pantalla del Coordinador después de concluir una queja.

Cabe hacer una importante aclaracion con respecto a la herramienta de
programacion del Sistema (Lotus Notes), el cual esta disefiado para estar
optimizando al maximo la pantalla; es decir con toda la informacién que se
plasma en ella es imposible mostraria toda en ella, por lo que se divide en
areas, y a su vez cada area cuenta con un respectivo titulo de relacién con la

informacion oculta.

Como se ve en la figura 4.9, en el area de Datos Generales, antes de dicho
titulo aparece un tridngulo apuntando a la derecha lo cual indica que contiene
informacién la cual puede ser desplegada con solo darle un click a dicho
triangulo, cambiando de sentido este Gltimo; es decir ahora apunta hacia abajo
como lo muestra la misma figura mencionada anteriormente pero en el area de
Historial y/o seguimiento, el cual el sentido de! triangulo apunta hacia abajo.



64

El disefio del reporteador a través del cual se obtendran una gran gama de
reportes mediante el cual el usuario final segun su rol podra estar manipulando
la informacién a su deseo; es decir el podra cruzar una informacién con otra
selectivamente segln sus necesidades de trabajo o de toma de decision, a
continuacion se muestra dicho prototipo seleccionado por la direccion de

Participacion Ciudadana, para la explotacion de las bases de datos replicadas.
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Figura 4.12 Reporteador para la explotacién de informacion.

Como se muestra en la figura, dicho reporteador hace uso de campos clave
para la seleccion de la informacion deseada, es decir la informacion se va
filtrando hasta llegar a una informacién especifica. La informacion se puede
presentar desde una manera muy general hasta llegar a una informacién
detallada segun las necesidades del usuario.
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El sistema incluye también reportes predefinidos, es decir reportes ya
establecidos, en los cuales se puede imprimir con un formato ya definido por el
usuario, y en el cual tiene la opcién de presentar la informacion de manera
grafica, incluyendo filtros similares a los del reporteador.

mﬁulama de Alen(:lon al Equdadano {Repoiles por Brigen del Repaste]

3 Py e ThY A8
48 ATEIR D e LN Ty

R LR I VR e s ST Y x:wnm
Kbt SRy e eie IR
i S s

- &W‘“y m&vwé W ’*“i"‘"’?
'?& i {} )

@%ﬁ PR A %u**
i %fw:a ’ % \f&%

d‘x:ﬁ

f*ﬁ%’t“”“‘ﬁ 5 gua« ‘e&%g w;w u un‘ww
-t sf&::\x mhamﬁa 73 A A m&nm‘l&%w o M‘ S
£l &%ﬁ‘ém\ igenes’d Wm@“‘%% :
0 'm,&? R

pivanspith ks

oA e
,?‘«fyngmu‘* £
Hka:

Figura 4.13 Reportes especificos, con informacion grafica.

Los reportes estadisticos se pueden visualizar o mandar imprimir
aprovechando las ventajas de la herramienta, basicamente en estos reportes es
donde se evidencia o se felicita a los departamentos que no cumplen o que en
su caso lo hacen con el servicio hacia la ciudadania, como se muestra en la
figura 4.14, se establecen porcentajes semanales y mensuales por los diversos
catalogos con que cuenta el sistema.

En dichos reportes estadisticos se hace notar el porcentaje de quejas
concluidas, iniciadas, no iniciadas y no factibles, de esta manera se mide a
cada Secretaria segun su desempefio, como se menciond anteriormente estos

reportes los entrega el Alcalde todos 10s lunes a los Secretarios para que vean
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como va operando su area segln la cantidad de quejas atendidas, que es como
generalmente miden a los Municipios, en cuanto a productividad.

Fecha de Impre«éa07/11/01

Municipio de San Pedro Garza Garcia
Sistema de Atencion al Ciudadano {SAC)

Concentrade de Reportes por Origen

Rango de Fechas: 25-Octubre 2001 al 1-Noviembre-2001

Origen Concluido %% Iniciade % No Iniciade % Na Factible Y Total
Audicncias 1 0% T 5% 0 W 0 ™6 2
Inspecciones 33 S% 2 28 0 "o 0 0% 35
Internet 0 (123 1 50% 1 50% 0 0 2
Junta de Vecmos 1 5P4 1 50% 0 e (o] o 2
Medios de Comunicacién (V] 26 Q 6.3 1 10024 o] (3.7 1
Pruebas L] T [¢] [0, 0 [02Y 1 100% 1
Sisterna de Atencidn a la Comunida, 2 3% 58 8% S % 0 % 65 -
Viste wColorina | o Pe 2. M@0 ® 0 % 2
37 3364 65 59.09 7 636 1 091 110

Figura 4.14 Reportes estadistico por periodo.

Como se observa en la figura los repories estadisticos se pueden obtener
segun los catalogos con que cuenta el Sistema.

Estos médulos de reporteador, reportes especificos y reportes estadisticos lo
traen configurado solo usuario de toma de decisiones, como lo son el Alcalde,

los Secretarios, Coordinadores y el departamento de Participacién Ciudadana.

A medida que el sistema se vaya liberando se iran estudiando otras

posibilidades de reportes segun las necesidades que en su momento vayan
surgiendo.
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4.2 2 Elaboracion de Base de Datos

Como se mencioné anteriormente la base de datos de produccién se
desarrollara en la base de datos nativa que maneja Lotus Notes, y la base de
datos para consultas, reportes estadisticos y de cruce de informacion se llevara

a cabo con SQL Server, la cual es una réplica de la base de datos de
produccion.

La base de datos de Lotus Notes, como tal no maneja indices, si no que la
informacién se almacena en forma de documentos, en donde los datos son
manipulados a través de |0s campos de manera alfanumeérica. Las bases de
datos de replicas si manejan indices como campos llave de cada registro
almacenado, pero en estos casos el reporteador propuesto, manipula la

informacion contenida en los registros; es decir explota los campos clave para
la obtencién de los reportes.

*folio ‘numero
spassword K *origen
*fecha 1l

~origen i

-npmbr.g del ciudadano enumero
~direccion del que reporta_ | | %] seolonia
‘colpnla del que reporta P «sector
steléfono

semalil

~descripcién de queja ssecretaria
«direccion de la queja 1] departamento
~colonia de la queja L r¥| sresponsable
sentrecalles YN enomina
nombre del receptor email
*némina del receptor telefono
*departamento del receptor

+teléfono del receptor H

*secretaria asignada L *nuUMero
*asunto ] a E *asunto
«departamento asignado ssecretaria
*historialavances *departamento
*estatus

Figura 4.15 Relacion entrs las Bases de Datos del Sistema.
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La figura 4.15 ilustra como se encuentra relacionada la informacién de las
diferentes bases de datos de manera general. En dicha relacidn se muestra
como la relacidon es uno a uno de la base de datos general de quejas a las

bases de datos de apoyo o catalogos con que cuenta el sistema.

Una vez reunidas las partes necesarias para el disefio; es decir la parte del
diseno de los prototipos, como el de las bases de datos, el siguiente paso es
desarrollar el sistema en la herramienta segun las necesidades técnicas

requeridas por el tipo de plataforma a desarrollar (workflow).

Por lo tanto el disefio de un sistema de informacion produce los detalles que
establecen la forma en la que el sistema cumplird con los requerimientos
identificados durante la fase del analisis.

El disefio de un sistema también indica los datos de entrada, aquellos que
seran calculados y los que seran almacenados. Asimismo se describen a
detalle los procedimientos de los datos individuales.

Los documentos que contienen las especificaciones de disefo se
representan de varias formas (diagramas, tablas y simbolos especiales). La
informacion detallada del disefio se proporciona al equipo de programacion para
comenzar la fase del desarrollo del software.

Los disefiadores son los responsables de dar a los programadores las
especificaciones del software completas y claramente delineadas. Una vez
comenzada la fase de programacion, los disefladores contestan preguntas,

aclaran dudas y manejan los problemas que enfrentan los programadores
cuando utilizan las especificaciones de disefio.
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4.3 Desarrollo del Sistema

Los encargados de desarrollar software pueden instalar (o modificar y
después instalar) software comprado a terceros o escribir programas a la
medida del solicitante. La eleccién depende del costo de cada aliernativa, del
tiempo disponible para programar o desarrollar software nuevo y de la
disponibilidad de programadores en una determinada herramienta. En nuestro
caso la opcién es desarrollar el software a la medida, ya que actuaimente en el
mercado no existe ninguno que cumpla con las necesidades particulares del

Municipio.

En el caso del Municipio la aplicacion sera desarrollada por personal interno
de sistemas del Municipio, con asesoria externa en cuanto al uso de la
herramienta y su forma de implementacion.

La aplicacion como se menciona anteriormente se llevara acabo por el
mismo departamento de sistemas, pero contando con el apoyo de consultoria
especializada en la herramienta de trabajo (Lotus Notes) en la que se llevara a
cabo el desarrollo. Esta consultoria externa, la cual genera un costo extra por
honorarics a terceros, se llevo a cabo en comun acuerdo con el departamento
de Adquisiciones y Servicios Administrativos, que son los que administran las
compras y contratos como las nuevas tecnologias respectivamente, para contar
con el apoyo econdmico para este tipo de consultorias especializadas.

En el desarrollo se involucro a dos personas que desarrollan en Lotus Notes,
SQL Server y Access, esto con el fin de tener personal capaz de interactuar con
las herramientas de programacion; asi como las interfases entre ellas. Cabe
mencionar que el soporte externo debe ser una empresa integradora por la
sencilla razén de que ésta debe soportar tanto la cuestién técnica de desarrollo
como de implementacion e instalacion de la herramienta a utilizar por los
programadores.
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El tiempo pronosticado o programado para desarrollar el software es de un
mes y medio, incluyendo las juntas de aclaracidon que vayan surgiendo a
medida que el desarrollo se va cristalizando, la tarea de instalar el servidor de |a
herramienta a utilizar {Lotus Domino), esto se lleva a cabo por personal
responsable de implementar soluciones en red y de correo electrénico, es decir
los programadores solo se deben de dedicar al desarrollo y no distraer su
atencion por su delicada tarea desempenada.

4.4 Pruebas del Sistema

Durante la fase de pruebas del sistema, el sistema se emplea de manera
experimental para asegurarse de que el software no tenga fallas; es decir que

funciona de acuerdo con las especificaciones y en la forma en que |os usuarios
esperan que lo haga.

Se proponen tres tipo de pruebas para asegurarse de la integridad de la

informacion en este tipo de plataforma (workflow):

a) Prueba de laboratorio.- consiste en montar una pequefia red semejante a
donde operara el sistema, simulando los diferentes roles de los usuarios, y
alimentando quejas las cuales seran distribuidas a las diferentes Secretarias
tanto desde Participacion Ciudadana (simulada), como desde Ilos
Coordinadores.

b) Prueba de una Secretaria.- se instalara el sistema directamente en el
departamento de Participacion Ciudadana y en una de las Secretarias para dar
seguimiento a diferentes quejas con diversas variables a seguir y con su

respectivo proceso.

¢) Consistencia de la informacion.- una vez pasado por ias dos prueba

anteriores, el siguiente paso es verificar que la informacion de entrada este
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dando los resultados esperados a traves de los diversos reportes, consultas y

estadisticas.

Es muy importante y necesario tener bien estructurado el Sistema, par estar
preparado en un momento dado para una modificacion especifica, saber a que
modulos ¢ a que partes del sistema va a afectar un determinado cambio al

sistema o un agregado, saber donde afectara y que esto no vaya generar mas
problemas que beneficios.

4.5 Capacitacién

Para llevar a cabo la capacitacion a los usuarios finales, es muy importante
que cada uno de ellos conozcan el plan general dei Sistema; es decir saber
como fluye la informacién, para que ellos tengan conciencia de lo que involucra

una determinada opcion presionada dentro de un médulo especifico.

Lo anterior nos viene a recomendar como se lleve a cabo la capacitacion del
personal para este tipo de Sistema operando en una plataforma de workflow, a

través de correos electronicos dirigidos desde una aplicacién computacional
aplicada.

La capacitacion a la que hace referencia el parrafo anterior es como sigue:

a) Correo electronico.- se capacita a todos los usuarios en el uso del correo
electronico mediante Lotus Notes, ya que esta es la plataforma de

comunicacion dentro de un workflow.

b) Definir roles.- cada usuario debe saber [o que es un rol, y que significa dentro
del sistema, ademas de que debe conocer los otros roles para saber que

informacion esperar y de quien, asi como a que opciones tiene derecho.
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c) Reunion general.- se realiza posterior a la definicion de roles una
presentacion del Sistema de manera integral, mostrando el flujo completo que

sigue una queja dentro del Sistema, para que los usuarios vean como afecta la
informacion segun el rol de que se trate.

d) Capacitacion a Participacién Ciudadana.- se capacita al personal de la
Direccion de Participacion Ciudadana en referencia a las opciones que tendra
derecho de accesar como tal dependencia.

e) Capacitacion a Coordinadores.- se agenda una reunion con todos los
Coordinadores de las diversas Secretarias, para mostrar el alcance del sistema

para el rol que les corresponde, asi como para explicar la actualizacion de los
estatus.

f) Capacitacion a los Directores o Supervisores.- capacitacion especifica para
aquellas personas que tienen la responsabilidad de solucionar las quejas vy
actualizar la informacion dentro del sistema.

g) Capacitacion de reporteador.- Capacitacion tanto para el personal de
Participacion Ciudadana, como para los Coordinadores de cada Secretaria en
cuanto al uso y explotacién del reporteador para la obtencion de informacion

especifica que les sea solicitada.

Una vez introducido el personal al uso de este Sistema, el siguiente paso
después de la parametrizacion de la informacion para la personalizacion del
Sistema es programar y planear la implementacion integral del mismo para el
arrangue oficial del Sistema como herramienta de trabajo para e! seguimiento y
scolucién de quejas en beneficio del ciudadano sampetrino.
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5. PARAMETRIZACION

5.1 Definicion

La parametrizacion consiste en configurar o adecuar el sistema a las
necesidades de informacion y operacién que requiere el Municipio; es decir el
sistema se alimenta con las bases de datos (o catalogos), requerimientos,
limites y restricciones con que debe contar el sistema para que este pueda ser
operable segun los requerimientos necesarios.

Una de las ventajas mas grandes de que el sistema sea configurable, es que
no se requiere alterar los "programas fuente” para que sea operable si es que
existiese algan cambio en los procedimientos; sino solo se tendria que accesar
al modulo en el cual se modificaria el o los catalogos necesarios para su 6ptima
operacion.

Es importante denotar que la parametrizacién no solo pueden ser los
catalogos comunes como los de las colonias, departamentos, origenes, estatus
0 asuntos; sino que también se pueden parametrizar los flujos, los reportes, los
permisos de accesos, etc., lo que hace que el sistema pueda adecuarse a otros
Municipios, o tenga un tiempo de vida mas largo, ya que al cambiar las politicas
de la organizacion o administracion, el sistema puede ser adecuado a las
necesidades de la administracion entrante o alguna determinada modificacion

que hubiere en cuanto a perscnal, asuntos, estatus, etc.

Cabe aclarar que no cualquier usuario comun tiene acceso a estas areas del

sistema; es decir existe un responsable o administrador del sistema, el cual se
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encarga de darle su mantenimiento y/o actualizacion a los datos que lo
requieran. Esta persona como ya se mencion6 también se encarga de depurar
la informacion y asegurarla de cualquier tipo de intromision o problema técnico.
También se encarga de dar de alta los permisos de nuevos usuarios, de
mantener concisa y veraz la informacion.

Como ya se menciono con anterioridad, la persona responsable de dar
mantenimiento al sistema en cuanto actualizaciones, modificaciones vy
seguridad tanto en el buen desempefio del mismo como de la seguridad de la
informacion recibe el nombre de administrador del sistema. El administrador del
sistema cuenta con modulos especiales, los cuales no se presentan a los
demas usuarios; por lo que no tienen acceso a los mismos, dichos médulos sen
usados solo por el administrador bajo una clave de usuario y un "password", ya

que el es quien también otorga los permisos a los usuarios en los distintos
niveles y tiempos del sistema.

5.2 Creacion de catalogos

Los catalogos son la informacién coman que utilizan los usuarios que operan
el sistema. Dicha informacion solo puede ser modificada por €l administrador
del sistema, bajo cierios procedimientos como lo son;

¢ Oficio por escrito donde se solicita |a alta, baja o moficacion del campo.
s El oficio debe ir firmado por el Director de Participacion Ciudadana.
o En caso de baja o moficaciones se debe mencionar como se procederia con

la informacion cargada a dichas cuentas.

e En caso de una alta se debe de explicar el llenado de los campos
correspondientes.

Una vez recibido dicho oficio el administrador del sistema, éste procedera a

implementarlo. Cada uno de los catalogos cuenta con su propia pantalla de
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actualizacion, pero se ligan todos desde un mddulo predisefiado para su agil
mantenimiento.

5.2.1 Asuntos

Enseguida se presenta la pantalla de asuntos (figura 5.1) con los cuales
puede operar el sisiema actualmente, posterior a ella se muestra el modulo de
actualizacion del mismo (figura 5.2), como se vera mas adelante algunas de las

pantalias son muy similares, lo que hace mas sencilla su operacion.
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Figura 5.1 Pantalla de catalogo de asuntos.

En la figura 5.1 se muestra la pantalla, la cual cuenta con la descripcion vy el
ndmero de asunto con que se dio de alta, cabe aclarar que los usuarios pueden

ver desde st modulo este catalogo, mas no modificarlo. Enseguida se muestra
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la figura 5.2, la cual presenta la pantalla donde se realizan dichas
modificaciones.

Sistema de Atencion Cigadio por Manuel Mediano Martinez/SSA/KMSP ¢l
. 24/01/2002
Ciudadana

© No de Sis' de Atencion 98
Q Sisterna de Atencidn. “ha

rMunicirio de San Pedro Carza Garcia, Derechas Ressrvacos @ 1939

B

Capturar ei nombre del Rol.

Figura 5.2 Modulo de madificacion de asuntos.

Como se muestra en la figura 5.2 el sistema detecta quien esta generando la
modificacién, esto es para generar y tener registro de quien hace
modificaciones, sobretodo cuando se dan permisos a mas de una persona para

realizar dichas modificaciones.

5.2.2 Origenes

El catdlogo de origenes es muy similar en cuanto a su estructura al de
asuntos, esto, como ya se menciono para facilitar el uso y simplificacion del

sistema, en la figura 5.3 se muestra la pantalla de consulta de este catalogo.
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Figura 5.4 Modulo de modificacion de origenes.
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En la figura 5.4 se muestra el médulo de modificacion del catalogo de
origenes, y para que algin dato sea alierado, se requiere de los requisitos
mencionados anteriormente bajo un oficio.

5.2.3 Colonias

En esta base de datos se almacena la informacion relacionada con las
colonias que se encuentran ubicadas dentro del Municipio de San Pedro. Como
lo muestra la figura 5.5, los datos contenidos en el modulo de consulta son la
descripcion, la regién, la zona y la clave de la colonia (campo interno del
sistema).
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Figura 5.5 Pantalla de catalogo de colonias.

Cabe mencionar que este catélogo se utiliza para los demas sistemas en
donde se requieren datos de las colonias, por ejemplo el sistema de tramites de
desarrollo urbano.
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Este catédlogo es el Unico en el cual el administrador del sistema no lo
actualiza, esta informacion es manejada por la Secretaria de Desarrollo Urbanc

en coordinacién con el Estado por el aspecto del cobro del predial.

El catalogo en el cual se alimenta dicha informacion se muestra en la figura
5.6 y también se encuentra desarrollado en una plataforma de "workflow" de

lotus notes.

Creado por Misiam Aguilar/GCC 21 22/03/99
Modificadu por Guadalupe Chapa’GCC e} 17/05/99

!
E
;
i Catalogo de Colonias -
i © Campos Obligatorios -
!
|
!
]
!
!

[© Norbre ds la Cofonja |Ampliacidn Valle del Mirador
@ Clave de ls Colora L
19 No de Regibn 11
@ No. de Zona Al

Municipio de Seén Pedro Garza Garcia, Derechos Reservados @ 1999

e

Figura 5.6 Modulo de modificacion de colonias.

Aparentemente este médulo es dificil de utilizar, ya que es muy raro que
aparezca una nueva colonia o que se le cambie el nombre, pero son casos en
los cuales debe estar el sistema preparado, ademas de que es una opcion muy
atil ya que las colonias de un Municipio a ofro obviamente son diferentes y
como una de las bondades del sistema es que es muy abierto y faciimente
adaptable.
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5.2.4 Dependencias

Este es uno de los modulos mas trascendentes, ya que es en el cual se
encuentran alimentadas todas las Secretarias del Municipio, con sus
respectivas Direcciones y responsables. No hay que confundir el echo de
mencionar responsables con los coordinadores de cada Secretaria al

mencionar responsables se refiere al director o jefe del area.
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Figura 5.7 Pantalla de catalogo de departamentos.

Esta informacion se toma de la base de datos de la Direccion de Recursos
Humanos; y se va actualizando al realizar alguna determinada modificacion
dicho departamento.

Es muy importante recalcar que los datos de este médulo no son los que
utiliza directamente Recursos Humanos, sino que se realiza una replica de
informacién al sistema cuando la Direccidn de Participaciéon Ciudadana lo

solicita 0 Recursos Humanos lo cree pertinente. Existe también un moédulo de
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actualizacion de este tipo de informacién, para lo cual se utiliza el modulo de la
figura 5.8, en donde los datos que maneja Recursos Humanos no
necesariamente son los que requiera el sistema de Participacion Ciudadana,
por ejemplo el campo del correo electronico, el cual es uno de los mas
importantes con que se cuenta en el sistema, ya que a través de él se envian
de manera automatizada los correos electronicos

i Ca;téioga de Departameatos. - Lutus Notes :;
Qrue EGE View Cree Actons Tk Wndaw
3 » %7 , 3

D Campos Ofigatorios

|@ Nombre de la Secretaria 7.8
| Claw

|@ Nornbre del Depantamento:
& Clave del Departamento: s
& Respansable de Depatarmento: |" 55
[& Email dsl rasponsable: 4

b4

O3 MANUEL

P -
Cakilogh de DESRE

Figura 5.8 Pantalla de madificacion de departamentos.

Como ya se mencion®d éste catalogo puede ser alimentado por el
administrador del sistema, pero siempre relacionado con los responsables de
Participacion Ciudadana de cada Secretaria y el de Recursos Humanos, esto

con el afan de mantener un padron de la informacion actualizado y confiable.

En ocasiones se puede presentar que el responsable de una determinada
area, debe ser modificado o alguno de ellos haya cambiado; ésta modalidad el
sistema lo permite, ya que como se menciono con anterioridad el sistema tiene

la capacidad de actualizar la informacion por si solo.



82

5.2.5 Estatus

El estatus de una queja se refiere al nivel de avance de solucion de la
misma. Esta cuenta con cuatro estatus oficiales dentro del proceso de solucion
los cuales son:

No iniciado

¢ Iniciado
e Concluido
« No factible

Existen otros dos estatus implicitos para el sistema y necesarios para su
operacion los cuales son:

» En espera de folio.- es cuando se levanta una queja o reporte en papel; es
decir cuando no se tienen acceso a una computadora en ese momento, por
ejemplo en las visitas a colonia.

e Solicitud por internet.- estatus especial, ya que se comenzo a presentar la
situacion de que usaban la herramienta para reportes o quejas falsas y los
folios reales se estaban usando, por lo que se opto por asignarles un estatus
intermedio para que no existiesen folios sin secuencia.

En la pantalla de consulta de estatus (figura 5.9) aparecen los campos con
que cuenta esta base de datos. Realmente los estatus al igual que la base de
datos de las colonias es muy poco probable que cambie, pero la opcion existe,
ya que estos (estatus), puede variar de un Municipio a otro, y si no existiese se

tendria que alterar el codigo fuente del mismo.

En la figura 5.10 se ve un ejemplo de este médulo en la parte de
actualizacion de este parametro, al igual que en los anteriores para éste sea
alimentado se debe de tener acceso especial, que solo 1o tiene el administrador

del sistema. Hay que recordar que el administrador del sistema no es una
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persona cien por ciento técnica, sino mas que nada debe conocer tanto
aspectos mas técnicos que el usuario comun y tener conocimiento de los

procedimientos del flujo.
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Figura 5.10 Pantalla de modificacion de estatus.
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5.3 Configuracion de roles

La configuracién o parametrizacién de roles, va intimamente ligado con el
usuario del departamento en los diferentes niveles, ya sea desde el
coordinador de participacion ciudadana, hasta el usuario que resuelvé o da

solucion fisica a la queja.

A través de esta opcidn el sistema sabe a donde irse internamente, esto lo
hace mediante la clave que se alimenta como se muestra en la figura 5.11.
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Figura 5.11 Pantalla de consulta de roles.

Esta es la parte previa a la configuracion de usuario; es decir se requiere el
rol para poder asignarle usuarios operativos al sistema y que siga el flujo
correctamente, para posteriormente asignarle los permisos debidos a cada
usuario segun su especialidad de solucion para las quejas o repories.
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5.4 Configuracion de usuarios

En este médulo se asignan los parametros de uso general dentro de la red,
como son:

» Los roles.- configuracion explicada anteriormente.

o Las personas.- reconocimiento del usuario dentro del "servidor del sistema”.

¢ El'nombre legal.- nombre con el cual se encuentra el usuario dentro de la
red (ligado al campo anterior de la persona).

* FEl estatus.- este campo de estatus se refiere a si la persona se encuentra
habilitada o deshabilitada para operar dentro del sistema. No tiene nada que

ver con el estatus de la queja o reporte.
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Figura 5.12 Pantalla de consulta de usuarios.

En la figura 5.12 se muestran los usuarios y su definicion intema. En este
modulo se configura los permisos desde la opcion "Crear/Mcdificar

Parametros”, la cual se explica mas adelante.
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5.5 Configuracion de permisos

La parte de configuracion de los permisos se refiere al alcance que va a
tener una determinada persona o usuario del sistema. Lo anterior quiere decir a
que areas va a tener acceso. En la figura 5.13 se muestra la pantalla del
sistema y se puede apreciar los datos del usuario como lo son el rol, el usuario
y sus permisos; en dicha pantalla se escoge fisicamente a donde va a poder
llegar o recibir quejas.
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Figura 5.13 Pantalla de configuracion de permisos.

En la figura 5.13 se muestra un ejempio de como se va parametrizando la
informacion de arranque del sistema; es decir en este caso a la persona "Carlos
Gonzalez Muniiz”, del puesto de "alumbrado" va a tener acceso al rol de
"alumbrado" y al de "servitel". Aqui es donde se parametriza a donde poder
entrar la persona dentro del sistema, no necesariamente tiene que ser un rol

(figura 5.14), como se vio también pueden ser varios (figura 5.15).
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Recordando que los permisos se deben de dar después de haber
alimentado necesariamente los roles y usuarios, ya que en éstos descansa éste

maodulo, por la razén de éstos son solicitados en el llenado de los permisos.

También incluye una seleccién del puesto, del cual se obtiene también de la

base de datos de los roles.
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5.6 Configuracion automatizada de respuestas

Para entrar a esta opcion, en donde se especifican los tiempos de respuesta
gue debe tener el sistema, asi como las alarmas y mensajes que se requiere
que aparezcan, se accesa desde la pantalla de usuarios (figura 5.12) en la

opcidn de "Profile alarmas”.
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Figura 5.17 Modulo de tiempos de respuesta automatizada.

En la figura 5.17 se muestra como se configuran los tiempos para que se
puedan "disparar" alarmas con un determinado mensaje a todos aquellos que
no hayan cumplido en los tiempos acordados de respuesta en cuanto a su
primer aviso, su contacto telefénico con el ciudadano o al tiempo de solucion

total del reporte.

Los tiempos se pueden cambiar segiin las necesidades de respuesta que

quiera ofrecer el Municipio a los ciudadanos. Cabe recordar que estas alarmas
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son a través de correos electrénicos automatizados desde la configuracion del

rol, los usuarios y los permisos explicados anteriormente.
5.7 Esquema general de parametrizacion
El esquema general para llenar el flujo de la operacion inicial del sistema; es

decir para que el sistema de atencion ciudadana pueda arrancar correctamente

se muestra la figura 5.18.
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Figura 5.18 Esquema inicial de parametrizacion.
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Es muy importante recordar y recalcar como se menciona al inicio del
presente estudio, que para obtener toda la informacién con la cual se debe
alimentar el sistema para el inicio se debié de haber extraido de un analisis
delicado y estructurado, ya que de el resuliado del mismo se obtendrian los
parametros a utilizar en la operacion diaria del sistema. Un mal analisis o dudas
en el mismo podria traer graves consecuencias futuras que serian mas
complicadas de resolver una vez arrancado el sistema, desde el punto de vista

operativo, en cuanto a costos y tiempo de correccion.

Por tal motivo esta fase del sistema es de vital importancia en conjuntoc con
la etapa inicial de analisis, porque son la base sobre la que descansara el

sistema.
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6. IMPLEMENTACION

6.1 Definicion

La implementacién hace referencia al medio ambiente en el que el sistema
opera de manera optima; es decir las condiciones fisicas y tecnoldgicas bajo las
cuales debe funcionar para lograr su objetivo. Es importante aclarar que si este
esquema no se da, sera muy dificil que el proyecto tenga éxito, ya que en el
medio actual de competencia y exigencia del ciudadano no basta con una
computadora 0 un paquete computacional instalado en ella, se requiere mucho
mas que eso, desde los flujos de procesos bien definidos, el equipo
computacional minimo requerido y el medio para desarrollarlo, de nada serviria
tener un sistema computacional muy completo, con una infraestructura de red

muy avanzada si no se cuenta con procedimientos de trabajo bien definidos.

Por lo tanto lo que se explicara dentro de este capitulo son las necesidades
técnicas requeridas para el buen desempefic de dicho sistema, desde lo
minimo requerido de equipo de computo, infraestructura de red, sistema
operativo, "workflow", plataforma de correo electronico, captura de catalogos,
pruebas, arranque y estabilizacion del sistema.

6.2 Infraestructura requerida

El flujo del proceso de este proyecto, esta basado en un ambiente de red
natural, como se menciond en capitulos anteriores el sistema se desarrollo en

Lotus Notes, con modulos de reportes en Access para la explotacion al maximo
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de las bases de datos. Esta tésis analiza el proceso del flujo de los datos a
través de la red sobre la cual esta instalado tanto la plataforma de "Workflow"
como la del correo electronico; en este caso la red esta basada en "Window NT"
de la compania "Microsoft", mas sin embargo esto no quiere decir que el
sistema no pueda funcionar con otras plataformas de red como lo son "Novell” o
"Unix", en estos casos habria que investigar la compatibilidad de dichos
sistemas operativos de red con la funcionalidad de "Lotus Notes" o en su caso

con otro software que soporte procesos de "Workflow".

6.2.1 Tecnologia actual

Al inicio de este proyecto se contaba con un sistema monousuario, en el cual
se capturaban los reportes en una sola computadora y no habia manera de
compartir Ia informacion y por ende era practicamente nula la optimizacion tanto

de los procesos como la de los datos o informacion.

Se contaba con mas de una computadora pero no estaban enlazadas entre
ellas, por lo que de nada servia el mandar desarrollar un sistema que operara
en red. Después cuando se analizo la opcién de mandar construir una
infraestructura de red Municipal para unir las diversas Dependencias del
Municipio, y que fisicamente se llevo a cabo la construccion de la misma (red de
datos), estableciendo e implementando nodos a los diferentes niveles de
jerarquia de los funcionarios para la instalacibn en un inicio del correo
electronico a nivel Municipal (esto como primera etapa), de esta forma da inicio
el cambio de tecnologia y mentalidad en los diferentes niveles de empleados
Municipales, pero esto solo era el comienzo ahora ya estaba la infraestructura
lista, pero ahora la pregunta era ¢que se iba a trasladar a través de {a red de
datos?, una vez instalada la red la pregunta fue ;como hacemos para que la
informacién viaje a través de la red de manera automatica, dando avisos de los
reportes de las quejas?, de aqui la necesidad de la plataforma “Workflow", y
como en ese entonces el software de correo que estaba ya probado en el
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mercado y que manejaba una plataforma sdlida de "Workflow" era el de la

compafiia "Lotus Notes", se selecciona para tomarlo como "estandar” dentro del
Municipio.

6.2.2 Migracion hacia una red

Como su nombre Io "la migracion hacia una red”, no fue una tarea facil, ya
que fue un cambio de mentalidad para muchos empleados del Municipio que
estaban acostumbrados al uso de la computadora solo de forma individual o
con la paqueteria acostumbrada de "Microsoft” (excel y word), o en su momento
a pequefios sistemas que corrian de forma individual, ademas que pensaban

que estos iban a ser sustituidos por los sistemas y por ende ellos perder sus
trabajos.

La primer etapa se arranco de forma dual, es decir al mismo tiempo gue se
organizaban juntas o reuniones con los empleados para explicarles que estos
no iban a ser sustituidos por las computadoras y sistemas en red sino que esias
iban a ser una herramienta mucho mas eficiente y que fes iba a ayudar a llevar
cabo su trabajo de una mejor manera y mas rapida lo que les daria tiempo de
realizar otras actividades dentro del Municipio; ademas de que ellos iban a ser
capacitados lo que les convenia de sobremanera porque ahora iban a estar
mejor preparados para los tiempos actuales, y que ademas estas
capacitaciones iban a ser gratis, porque el Municipio en lugar de traer gente
nueva con conocimientos, los iba a capacitar a ellos elevandoles el valor

curricular.

Por otro lado también se llevaban a cabo reuniones con los funcionarios de
niveles mas altos para establecer lineamientos de como se iba llevar a cabo la
implementacion de la red y quienes iban a tener acceso a ella; es decir a
guienes {(empleados de diferente nivel o jerarquia), se les iba a instalar un nodo

de acceso a la red de datos, segun su operacion o su nivel de toma de decision
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al gue deberia de tener. De esta forma se definié como se estructuraria la red
en un inicio; cabe aclarar que la red no solo se realizd por la necesidad del
sistema de Participaciéon Ciudadana sino por la gran gama de sistema que hoy
en dia la mayoria por su razon de ser deben operar en red, ya que de lo

contrario no serian funcionales.

Es muy importante definir el alcance de la red total, pero al mismo tiempo
definir por areas las necesidades de cada una de ellas y los niveles de acceso
de los diferentes usuarios (empleados sampetrinos) conque va a contar la red.
También es muy importante tener definido esto para la distribucion de los
equipos de conectividad requeridos asi como el tipo de cableado que se usaria
0 si el acceso es via "dial-up”, DSQ’s, fibra 6ptica, antenas inalambricas, etc.
Por eso es muy importante antes de iniciar la construccion fisica de la red llevar
a cabo un esguema y planear bien todos los pormenores gue pudieran salir
durante la implementacion de la construccion de la red, no voy ahondar en este
punto ya que seria otro tema muy especial técnicamente hablando, ya que se
tendrian que analizar tipos de conexion, equipos, medidas de distancias entre

cableados, tipos de equipos segun el modo de acceso, etc.

Hoy en dia la informacion debe ser explotada al maximo, no puede ser
considerada como aislada por esa sencilla razén la informacion debe ser
compartida y tener fluidez ya que el mundo se mueve a través de ella y un
ejemplo muy sencillo es la red mundial que todos conocemos como Internet.

6.2.3 Creacion del trabajo en grupo

Los grupos de trabajo son la base fundamental de operacion y buen
desempefio del sistema, ya que segun la precision y definicion de los mismos
seran la parte medular del proceso, ya que aqui es donde se analiza que hara
cada quien; es decir quienes tendran el rol del empleado de Participacion

Ciudadana, el coordinador de cada Secretaria, los responsables de llevar a
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cabo la solucidn de la queja y los funcionarios que realizaran solo consultas de

avances de las mismas.

Como se menciono en el parrafo anterior la estructura del sistema descansa

en los grupos de trabajo del mismo y que son los que utiliza el "Workflow™ para

la operacion automatica del mismo, ya que depende del grupo es el flujo que

puede seqguir el avance de la queja; asi como los permisos de acceso o sea que

una Secretaria no puede ver l0s reportes de otra, pero Participacion Ciudadana

puede ver todos. La creacion de estos grupos de definen a continuacion:

Participacion Ciudadana.- grupo de usuarios del departamento de
Participacion Ciudadana, los cuales tienen accesos a todos los expedientes
para revisar los avances de las quejas, teniendo la funcionalidad de distribuir
las quejas para su solucion a cualquier Secretaria. Este grupo de usuarios
puede realizar reportes tipo estadistico y mezclar diversas opciones de los

reportes de cualquier o todas las Secretarias.

Coordinadores de Secretaria.- grupo de usuarios con que cuenta cada
Secretaria, y son los que reciben las quejas y pueden revisar los avances de
las mismas, pero solo las de su area, también pueden asignar las quejas a
sus directos segtn el tipc de queja que se trate, obviamente dentro de su
Secretaria, también tienen el permiso de denegar, regresar o turnar quejas a
Participacién Ciudadana cuando a ellos no les corresponda darles solucion,
ademas tienen permisos de actualizar avances. Este grupo de usuarios
también pueden realizar reporte estadisticos de su Secretaria.

Responsables de Solucion.- grupe de usuarios que son los que a final de
cuentas realizan la solucion fisica de la queja o reporte, y que tienen los
permisos de actualizar los avances de cada queja, también tienen la opcion

de regresar quejas cuando a ellos no les corresponda su solucion.
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 Usuarios de Consulta.- grupo de usuarios que solo pueden realizar
consultas de informacion pero no pueden asignar hi actualizar la informacion
de ninguna queja; ademas las consultas realizadas son solo de su
Secretaria correspondiente, a excepcién del Alcalde que tiene acceso a
cualquier Secretaria para ver el respectivo avance en la solucién de una

queja.

» Administrador del Sistema.- usuario que tiene acceso a todas las bases de
datos, y que puede actualizar fos grupos de usuarios, modificar estatus,
depurar informacion; es decir es el responsable de la consistencia y
optimizacién del sistema de forma global técnicamente hablando.

Es importante hacer notar que el responsable de la informacion, en cuanto a
que esta este actualizada y que utilicen el sistema al solucionar una
determinada queja es de Participacion Ciudadana para con los Coordinadores
de cada Secretaria y los Coordinadores para con los Responsables de
Solucidn, en cambio el Administrador del Sistema se responsabiliza de los
aspectos técnicos y nuevos reportes o cambios al sistema o a las bases de

datos, segun las necesidades de Participacion Ciudadana.

6.2.4 Equipo requerido

El equipo de computo requerido como minimo para que el sistema pueda ser

desempenado correctamente puede tener las caracteristicas siguientes:

e Procesador Pentium Il de 866 Mhz

¢ HDde10GB

» 128 MB de RAM

¢ Tarjeta de Red 10/100 o Modem 56.6 (si es via dial-up)
o Monitor 15"
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Es decir puede ser cualquier equipo que soporte graficos y que soporte el
trafico de datos en una red, por tal motivo resulta ambiguo el dar una
descripcion de los equipos requeridos como minimo, ya que bastaria con una
computadora actual que opere en red.

También es importante el tener un Servidor de Datos donde se implemente
lo que es el software de "Lotus Notes", otro Servidor de correos y finalmente un
Servidor donde se instale la aplicacion; es decir donde estén las Bases de
Datos y el Sistema en si. Estas recomendaciones es por la razén de que "Lotus
Notes" requiere suficiente "performance" para un desempefio optimc como
herramienta de "Workflow", asi como el almacenamiento de la informacion de

los usuarios de correo electrénico (Bases de Correo).

Los Servidores anteriores son aparte del servidor utilizado por el Sistema
Operativo de Red (Windows NT), llamado PDC (Primary Domain Controller).
Ademas se recomienda segun el tamaro de la red un Servidor de respaldo del
Sistema Operativo BDC (Backup Domain Controller); a menos que se este
utilizando Windows 2000 Server como Sistema Operativo en lugar del Windows
NT Server. Cabe sefialar que el Sistema de Atencién Ciudadana es compatible
en su operacion con el Windows 2000 Server, ya que reaimente el que lo podria
limitar es el "Lotus Notes" (software en que fue desarrollado el sistema),
actualmente se encuentra en la version 4.6 de "Lotus Notes", Actualmente la
version mas actual del "Lotus Notes" es la 5.x, pero si tiene demasiadas
diferencias a la version en la cual se desarrollo el sistema de Atencion
Ciudadana, sobretodo en lo que respecta al "front end" del mismo, y se tomo la
decisidn por parte de la Secretaria de Participacién Ciudadana el mantener la
version actual, ya que la actualizacion de la misma traeria mas incovenientes
qgue beneficios al tratar de implementaria, por tal motivo se continuo con esta

version de "Lotus Notes".



6.2.5 Sistema operativo de la red

El sistema operativo de red con que actualmente cuenta el Municipio de San
Pedro Garza Garcia, es Windows NT Server y algunos servidores con Windows

2000.

La aplicacién de Atencion Ciudadana opera basicamente con la estructura
de Windows NT, con su correspondiente PDC y BDC, para su dptima operacion
y funcionalidad. Cabe aclarar que tanto la red como el correspondiente Sistema
Operativo son solo la infraestructura, lo que quiero decir es que sobre esta
infraestructura de red se pueden implementar una infinidad de diversos
sistemas administrativos o de cualquier indole y que el SAC (Sistema de
Atencién Ciudadana), no es mas que un sistema mas que puede correr sobre la
red. Tampoco quiere decir que porque el SAC corre y fue desarrollado en
"Lotus Notes", lo demas sistemas sobre lfa red tengan que ser desarrollados
también en este software, es importante tener bien claro que sobre la misma
red puede fluir una gran gama de informacion diversa, de diferentes tipos de
bases de datos, etc. "la infraestructura de red es solo como un aeropuerto y los
sistemas representan los aviones de dicho aeropuerto”. Como se menciono en
el punto de "Migracion hacia una red", este punto de sistemas operativos de red
es muy amplio y en este caso no es el tema de estudio, por [0 que no voy a
profundizar en ello, solo mencionar las caracteristicas en las que se esta

operando el SAC.

6.2.6 Plataforma de correo electronico

En la actualidad existen otras plataformas de correo electronico, ademas del
"Lotus Notes", como por ejemplo el "Exchange” de "Microsoft”, el "hotmail”,
"Yahoo mail", etc., pero los mas reconocidos empresarialmente hablando son el
"Lotus Notes" y el "Exchange", para ser utilizados como plataformas de correo,
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no como correos individuales proporcionados por diversos proveedores ©

"browsers" de Internet.

Cuando se selecciona el "Lotus Notes", se previé que se podria utilizar a
futuro la plataforma de "Workflow" perteneciente a esta misma marca, la otra
opcion era el "Exchange” de "Microsoft", pero no tenfa aun madura la
plataforma de "Workflow" para su explotacion como tal, solo existian productos
aislados de terceros como el "Keyflow", pero aun no se contaba con Ila
experiencia que ya tenia afios atras "Lotus Notes", por esa razén se selecciond

la plataforma de correo electronico de "Lotus Notes".

6.3 Captura de catalogos

Una vez aclarada la infraestructura requerida, el equipo necesario, los
parametros establecidos y los flujos de procesos bien definidos se procede a la
implementacion como tal; es decir el siguiente paso el llenado de aquellas
Bases de Datos que se requieren tener al inicio del Sistema para que este
pueda ser operado sin retrasos, ni conflictos a la hora de la captura de

produccion.

Dichas Bases de Datos iniciales, no son otra cosas que los catalogos,
definidos desde el analisis, y establecidos durante el proceso de
parametrizacion. Estos catalogos deben estar bien definidos por Participacion
Ciudadana ya que forman parte de su labor diaria, ahora simplemente hay que

trasladarlos a este nuevo medio de trabajo.

Se debe contar con un plan general de trabajo en cuanto a la
implementacion, pero la parte de la captura de todos los catalogos no se lleva
mucho tiempo ya que generalmente ya estaban capturados en su mayoria en
algin medio electronico, por ejemplo la mayor parte de la informacion en el

caso de san Pedro se encontraba capturada en el sistema monousuario
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anterior, solo se realiz6 el traslado a las nuevas Bases de Datos y se actualizo

la informacién, ya en el nuevo sistema.

6.4 Pruebas preliminares

Las pruebas preliminares son aquellas que se realizan con datos ficticios,
pero ya utilizando la infraestructura total de hardware, software, netware,

humanware, workflow, catalogos y datos de produccion.

Se establece un determinado tiempo de pruebas, en el cual se revisa la
informacion tanto por Participacion Ciudadana, como por [0os Coordinadores de
Secretaria, verificando que la informacién fluya correctamente, que se
actualicen los estatus, que se [leve a cabo el historial correspondiente, que los

reportes presenten informacion fidedigna, pero la prueba mas importante es la
| labor del "Workflow", ya que este punto es el corazon del proyecio de la
atencion hacia el ciudadano; es decir se deben verificar cuidadosamente los

siguientes puntos:

¢ Que el correo automatico liegue a quien debe llegar.

e Que de avisos si este no es contestado en el tiempo acordado y
previamente configurado.

¢ Que el flujo automético se de cuando una queja no se lleve a cabo.

¢ Que almacene los estatus de la queja.

« Que almacene el historial de la queja.

¢ Que permita actualizar a quien deba hacerlo.

e Que no permita modificar a nadie sin autorizacion.

¢ Que los mensajes configurados previamente se manden correctamente por
correo electrdnico.

* Que los reportes presente informacién exacta y concisa.
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Los puntos anteriores son el "check list”, con que debe cumplir el sistema
para que este se pueda decir que es confiable una vez puesto va en

produccion.

Una vez que el sistema aprobd las pruebas preliminares se establece fecha

de arranque oficial del sistema.

6.5 Errores

Este punto trata basicamente de los efrores mas comunes que se pueden
presentar en este tipo de sistemas donde la plataforma fundamental es la de
"Workflow",

También es necesario aclarar que los errores tratados no son a los que hace
referencia en el capitulo anterior durante las pruebas preliminares; es decir el
“check list" que debe cumplir para el arranque del sistema, sino mas que nada
los errores comunes de procedimiento y no actualizacion de la informacion en
diversos aspectos.

A continuacién se presentaran una gama de errores que pueden ocurrir

durante la operacion normal del sistema.

+ Que el sistema se caiga por alguna falla de la red o de energia eléctrica, y al
ser reinicializado el sistema muestre informacion incoherente o que
simplemente marque errores de acceso. La solucion es que el Administrador

del Sistema "reindexe” Ios archivos de las Bases de Datos.

« Que cambie el personal de Participacion Ciudadana y no se actualice en el
sistema, o que ocasionaria que el sistema seguiria mandando los correcs
electronicos a donde se vaya la persona aun sin pertenecer ya a dicha

dependencia, esto por el tipo de plataforma de “Workflow". La solucién es
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siempre mantener actualizado al Administrador del Sistema en cuanto a los

usuarios de los diversos grupos.

Que los usuarios que actualicen la informacién no ilenen el expediente con
la suficiente explicacion, lo que ocasionaria que el registro se lleve a cabo
de una manera muy vaga y por ende dicha informacién no sea relevante. La
solucion es que ya sea Participacion Ciudadana o el Coordinador llame la
atencion a quien deba hacerlo y que modifique sus actualizacicnes, ya que

el sistema lo permite.

Que el sistema registre mal las fechas, por alguna falla del servidor (ya que
la fecha es tomada automaticamente del servidor y no de cada
computadora), y por ende todos los reportes levantados a partir de ese dia
vengan con fecha equivocada. La solucién es notificar al Administrador del
Sistema para que este modifique las fechas directamente de la Base de
Datos, ya que los usuarios no la pueden modificar, porgue no es un campo
editable.

Que el sistema mande avisos automaticos a los diferentes grupos de
usuarios por alguna falla del servidor de correos. La solucién es dar aviso al
Administrador del Sistema para gue revise la configuracion de los

parametros de la "automatizacion de respuestas”.

Que la red se caiga por alguna causa y el sistema no pueda operar en red.
La solucidén es que puedan seguir capturando y recibiendo informacion de
manera local y una vez levantado el servicio de red, que el Administrador del

Sistema corra un proceso de actualizacion de las Bases de Datos.

Que el acceso via Internet no responda. La solucién es que el Administrador
del Sistema se ponga de acuerdo con el responsable de redes, para verificar

el servicio via Internet, ya que la parte de Internet del SAC, se encuentra en
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el Servidor donde se encuentra alojada la pagina de! Municipio de San
Pedro.

Los errores anteriormente mencionado son con los que nos hemos
enfrentado ya en produccion y la solucion que se les ha dado para que el

sistema no deje de darle respuesta al ciudadano sampetrino.

6.6 Arranque del Sistema

La fecha de inicio con datos reales es lo que se marca como el "arranque del
sistema". Es muy importante cuando se dio inicio oficial o puesta en marcha el
sistema, que estuviera el personal técnico apoyando a los usuarios en sus
diversos niveles y grupos.

El personal se distribuyo como sigue:

e Una persona en el departamento de Participacion Ciudadana.

o Una persona distribuida por areas cercanas, no por Secretarias.

« Una persona atendiendo dudas telefénicamente en el area de Sistemas (que
era el Administrador del Sistema, el cual era el que coordinaba a las
personas mencionadas en |0s puntos anteriores).

En nuestra experiencia el arranque bajo esta estructura de personal de
apoyo duro alrededor de una semana, mientras el sistema se estabilizd; asi

como los usuarios le comenzaron a perder temor al mismo.

Una vez pasada esta etapa, siguié la parte de los reportes estadisticos, en
donde surgieron aun detalles, como errores en las impresiones, basicamente
por las configuraciones de cada una de ellas, y en los formatos cuando se
comenzoé a ver la utilidad de ellos, algunos funcionarios comenzaron a solicitar

ciertos reportes especificos.
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Otro caso muy peculiar fueron las dudas surgidas de los ciudadanos
sampetrinos, al querer consultar sus reportes via internet, o al realizar sus
quejas por esta via, ya que tenian dudas, las cuales fueron siendo aclaradas al

comunicarnos con ellos, ya sea via correo electrénico o via telefonica.

6.7 Mantenimiento

Este es un punto que generalmente no se ve, o no se le da la importancia
que se le debe de dar. Una vez iniciado en produccién el sistema que va a
pasar con él, a lo que se llego en San Pedro, por la delicadeza de la
informacion y la capacidad de los Servidores fue el establecer un programa de
respaidos de informacion programados automaticamente a otro Servidor de
Datos, dicho proceso se realiza todos los dias a la 1:00 a.m., y ademas se
realiza un respaldo manual cada semana a cinta. Cabe sefialar que estos
respaldo via cartuchos de cinta son semanales, no son acumulables; es decir
se conservan aimacenado por periodos semanales (junto con informacion de
otros sistemas).

La restauracion de informacion, hasta ahora no ha sido requerida, pero
existe un procedimiento segun la necesidad o el grado de la falla. Por ejemplo si
la informacioén danada no se puede recuperar al reindexar las Bases de Datos,
se analizan las fechas perdidas y si estas no sobrepasan la semana de
respaldo en cintas se baja la informacién del servidor donde se realiza la replica
automatica del diario, si esta sobrepasa la fecha mencionada se procede a
bajar la informacion de los cartuchos de cinta almacenados periddicamente.

Cabe senalar que la replica que se ejecuta a diario a otro Servidor esta
desarrollada directamente en "Lotus Notes"; es decir es otra facildad que
proporciona este software en cuanto a la optimizacibn y explotacién de la
informacién, ademas de recordar que la informacidén se cuenta en dos vias de

almacenamiento que son las Bases de Datos de produccion almacenadas en
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"Lotus Notes", y las almacenadas en "Access" para la explotacion de los
reportes. Hay que recordar que esto se decidid por la precaucion de no afectar
el rendimiento del sistema al estar en produccion y correr algin determinado
reporte, ademas de que "Lotus Notes" no es un software que se caracterice por
la explotacion de sus Bases de Datos, en cambi6 "Access" esa es una de sus
principales caracteristicas. Por o tanto son basicamente estas dos razones por
las cuales se tiene dos Bases de Datos con informacion similar urfia para

produccion y |a otra para analisis de reportes.

Otro punto muy importante es |la depuracién de la informacion, ya que en
ocasiones se realizan pruebas con datos ficticios pero la informacion se queda
almacenada y si esta no es depurada va afectar la informacion presentada en
los reportes estadisticos, asi como puede crear confusion con los usuarios tanto
de Participacion Ciudadana como en los usuarios de alto nivel y en los usuarios
que actualizan informacion. Esta tarea también le corresponde al Administrador
del Sistema.

Por lo tanto el mantenimiento de los sistemas es una tarea por demas
necesaria e importante, la cual debe de llevarse a cabo no solo en este sistema
o este tipo de sistemas sino en cualguier aplicacion que se lleve de manera

automatizada.



107

7. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

A través del flujo de procesos automatizados orientados a la solucidon de
problemas, se pueden optimizar tiempos de respuesta al ciudadano, desde gue
se recibe la queja, el proceso que ésta sigue, y hasta que es finiquitada

satisfactoriamente o se turna a la dependencia que le compete.

No basta con tener un sistema echo a la medida pero que opere de forma
aislada o que funcione como un sistema convencional en red, ya que no tendria
la funcionalidad y exigencia que este tipo necesidades requiere, para que las
quejas o reportes sean solucionados en un determinado lapso de tiempo y que

a su vez se les de el seguimiento adecuado.

Es muy importante realizar un andlisis inicial, para obtener las necesidades
reales tanto del Municipio como las del Ciudadano, de ahi la importancia de que
el sistema no sea muy rigido, en el entendido de que éste pueda ser
parametrizable, para que vaya creciendo junto con las necesidades y

requerimientos en beneficio del ciudadano.

El personal del Municipio de San Pedro que usa el sistema del SAC, como
herramienta de trabajo, debe estar convencido de su utilidad, ya que como es
bien sabido, si el sistema no es alimentado correctamente la informaciéon que

éste contenga sera falsa y por ende no servira. Al mismo tiempo si no se sigue
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el proceso correcto de alimentacion, por el tipo de tecnologia que se esta
utilizando, la actualizacién de la informacién no sera mostrada como debe ser;

es decir al dia.

Por la forma en que esta analizado el proyecto, éste ha dado el resultado
esperado, ya que como cada queja o reporte es dividido en estatus de avance,
el ciudadano se da cuenta que es |o pasa con su reporte, ya sea llamando
directamente al Municipio o al entrar a Internet.

Estas propuestas que se han presentado son un paso hacia delante, de la
nueva forma de dar solucién a los problemas que se presentan en el Municipio,
dejando atras el antiguo paradigma de la burocracia en cuanto a la forma de dar
respuesta a las necesidades de la ciudadania en lo referente a tiempos de

respuesta y atencion al ciudadano.

De manera general el sistema esta operando como una real herramienta de
trabajo utilizada por los empleados del Municipio en los diferentes niveles,
teniendo como resultado un Municipio que apoya a los ciudadanos en cuanto a
sus necesidades se refiere, ademas de ser una excelente herramienta de apoyo

internc y de toma de decisiones.

Aunque el ciudadano en un principio se mostrd renuente al mandar sus
quejas via Internet por desconfianza a que estas no sean tomadas en cuenta,
esto ha ido disminuyendo paulatinamente, a medida de que se estan dando los
resultados, ya que ahora se ha ido incrementando el uso de esta herramienta
para beneficio del ciudadano, como por ejemplo el de colocar reportes a
cualquier hora, y ver sus avances independiente de |la hora y del dia; es decir el
Municipio se mantiene abierto siempre.
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7.2 Recomendaciones

El desarrollo de este tipo de sistemas, aun en muchas entidades tanto
gubernamentales como privadas es nueve o desconocido; es decir no se
conoce el concepto de “Workflow” como tal, o se piensa que no es mas que un
apartado o un modulo mas del correo electronico, sin saber que es una
poderosa herramienta que juega automaticamente con la informacién ya
procesada en apoyo de los usuarios que la utilizan.

Ahora como su nombre lo dice un sistema, es un conjunto de partes que
tienen un fin comun, ain y a pesar de las diversas diferencias entre ellas
(hardware, software, workflow, procesos, personas, internet, etc.), donde
ninguna de ellas es mas importante que la otra, ya que se tienen que dar estas
en conjunto, de lo anterior se desprenden una serie de recomendaciones que
se presentan a continuacion:

e Es necesario que cada usuario juegue el rol correspondiente.

e Tener cuidado a quien se le turna la solucion de una queja, ya que esto
traeria tiempo de retraso para el ciudadano.

« Que los responsables de dar solucion a las quejas actualicen la informacioén.
¢ Mantener los catalogos actualizados.
e Estar monitoreando constantemente el desempefio de la red.

« Estar monitoreando constantemente mediante los reportes estadisticos la

integridad de la informacién.

e Llevar a cabo juntas constantes con los diferentes involucrados que operan

el sistema, para aclarar dudas o nuevas situaciones presentadas.
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e« Llamar la atencion a aquellas areas que tienen reportes de quejas sin

solucionar.

« Mandar reportes semanales a cada Secretaria y dirigidos al Secretario, en
donde se muestre los resultados que han dados sus respectivas areas, en

cuanto a solucion de quejas.

e Manejar graficos estadisticos mensuales, donde se muestren Jlos

porcentajes de quejas pendiente, solucionadas y por solucionar.

e Enviar informacion al Alcalde, cuando este realiza visitas a colonias, en
donde se menciona que se ha hecho en esa determinada colonia, de

manera automatica y en un determinado lapso de tiempo.

e Atender al ciudadano cibernético; es decir aguel que se dirige al Municipio

via Internet, cuando éste tenga dudas de acceso o semejantes.

Es importante recordar que este servicio no se detiene aqui, existen nuevas
tecnologias o mezclas de elfas con las cuales el servicio hacia el ciudadano se
puede ir mejorando cada dia, ya que el avance de la tecnologia no se detiene;

es decir lo que hoy es futuro mafana sera historia.

Existen nuevos caminos de servicio que se pueden ir anexando o agregando

al proyecto como lo son:

e El reconocimiento de voz automatico.

e La distribuciéon automatizada de quejas para su solucion.

o Los mapas digitales de localizacion gréafica de la queja.

¢ Actualizacién en linea de los avances en la solucion de una queja via visual.
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o Explotacion de la informacion a través de “DataWare House”

¢ Manejo de la informacion via “DataMinning”

Todos estos puntos mencionados son algunos avances que se pueden ir
utilizando en beneficio del ciudadano, en apoyo con la tecnologia; asi como
hace algun tiempo las herramientas basadas en tecnologia “Workflow”, eran
como un sueiio y ahora son realidad, en un futuro no muy lejano los puntos

anteriormente mencionades seran parte cotidiana de un sistema integral.

El limite de avance adonde se puede llegar, es el limite del suefio que se
quiera lograr alcanzar, ya que las barreras no existen, cada quien las pone a su

conveniencia.
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Buzon del Alcalde
Comité de Vigilancia
Inspecciones
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Anexo 2

CATALOGO DE COLONIAS

Ampliacion Canteras

Ampliacion Vaille del Mirador
Ampliacion Tampiquito

Antigua Hacienda San Agustin
Antiguo San Agustin

Balcones de San Agustin
Balcones del Valle

Barrancas del Pedregal

Bosques de |la Sierra

Bosques de San Angel (Palmillas)
Bosques de San Angel (Sector Los Pinos)
Bosques de San Pedro

Bosques del Valle

Bosques del Valle Ampliacion 5a.
Bosgues del Valle V Sector
Bosques del Valle (4 Sectores)
Callejon Capellania

Callejon de los Arizpe Ote.
Callejon de los Arizpe Pte.
Callejon de los Ayala Ote.
Callejon de los Ayala Pte.
Canteras

Capistrano

Carrizalejo

Casco de San Pedro

Colinas de la Sierra Madre
Colinas de San Agustin

Colinas de San Angel

Colonial de la Sierra

Colorines, sectores 20, 30, 40y 50
Comercial Alpino

Comercial Alpino a Chipinque

Comergial Gomez Morin
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193
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188
136
204
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181
163
35
36
151
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37
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40
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149

Conjunto Habitacional Bugambilias
Corporativo Prodesa
Corporativo Proser
Corporativo Santa Engracia
Cortijo del Valle

Dal Monte

Del Valle

Det Valle Criente

Del Valle Sector Fatima

Del Valie, sector Norte
Echeverria

El Obispo

El Olimpico

El Refugio

El Santuario

Fatima

Fior de Mayo

Fomerrey la Cima

Fomerrey Obispo
Fraccionamiento Los Amates
Fraccionamiento San Felipe
Fracc. Lazaro Garza Ayala
Fracc. Residencial Santa Fé
Fracc. Sierra de Anahuac
Francisco |. Madero
Fuentes del Valle

Fuentes del Valle, sector Siete Colin
Hacienda de Carrizalejo
Hacienda del Valle
Hacienda El Rosario
Hacienda Las Campanas
Hacienda Palo Blanco
Hacienda San Agustin
Infonavit Obispo

Infonavit Revolucion
Infonavit Vista Montana
Jardines Coloniales |
Jardines Coloniales il y l1)
Jardines de Mira Sierra
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153
147
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172
158
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52
162
53
54
138
148
55
208
56
57
175
58
59
177
61
62
60

63
187
166
64

Jardines de San Agustin
Jardines de San Agustin, sectores 10y 20
Jardines del Campestre
Jardines del Valle

Jerdnimo Siller

Jesls M. Garza

Joya del Venado

La Barrica

La Caida

LaCima lyll

La Cima lll

La Cooperativa

La Jolla

LalLeona

La Montana, sectores 10, 20y 30
La Muralla

La Punta (San Patricio)

La Ventana

Las Privanzas

Lazaro Garza Ayala

Linda Vista

Lolita

Loma Blanca

Loma Blanca (Las Alondras)
Loma Larga

Lomas de San Agustin
Lomas de San Angel

Lomas de Tampiquito

Lomas del Campestre
Lomas del Rosario

Lomas del Valle

Lomas del Valle Ote.

Lomas del Valle Pte.

Lomas del Valle Sector Convento
Los Arcangeles

Los Colorines (3 Sectores)
Los Encinos

Los Pinos

Los Pinos 1 y Il
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142
70
176
7
150
72

73
74
173
75
129
76
161
77
78
136
137
131
79
155
197
80
81
82
83
84
160
85
86
203
87
88
89

Los Sabinos
Los Sauces | y Il
Lucio Blanco |
Lucio Blanco Ii

Lucio Blanca lll

l.ucio Blanco, sectores 10, 20y 30

Luis Echeverria
Mansion del Rosario

Mesa de |a Corona, sectores 10, 20 y 30

Mira Sierra, sectores 40 y 5o

Mira Sierra

Mision de San Patricio
Monte Bello

Nemesic Garcia Naranjo
Olimpico

Olinala

Otro Municipio

Palo Blanco

Pargue Corporativo Ucalli
Parvada de los Angelitos
Pedregal del Valle

Pedro

Pedro 2

Plan de Ayala

Prados de la Sierra
Privada Callejones

Privada Lomas de San Agustin

Privada Ric Ramos
Privada San Roberto
Privada Savotino
Privada Sierra Madre
Privada Tamazunchale
Privanza Fundadores
Pro-Vivienda Popular
Real de San Agustin
Real del| Valie
Residencial Alpino
Residencial Canada
Residencial Chipinque |

119



90

91

185
140
92

93

184
94

95
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171
97

999
178
191
98

146
99

100
138
101
102
157
103
183
104
190
139
169
105
106
107
179
108
130
109
110
111
112

Residencial Chipinque ||
Residencial Chipinque [
Residencial Chipinque, sectores 1-, 2
Residencial la Cima, sector 3
Residencial San Agustin |
Residencial San Agustin |
Residencial San Agustin, sectores 20,30, 40 y 50
Residencial San Carlos
Residencial San Francisco
Residencial Santa Barbara
Residencial Santa Barbara Oriente
Residencial Santa Cruz
Residencial Santa Fé

Residencial Sierra del Valle
Revolucion, sectores 10, 30 40 y 50
Rincén Colonial

Rincon de Carrizalejo

Rincén de Corregidara

Rincon de la Montara

Rincén de San Francisco

San Agustin

San Agustin Campestre

San Carlos

San Francisco

San Patricio

San Patricio (3 Sectores)

San Pedro 400

San Pedro Poniente

Santa Cruz

Santa Elena

Santa Engracia

Sierra del Valle

Sierra Nevada

Tampiquito

Torres del Pinar

Unidad San Pedro

Valle de Chipinque

Valle de San Agustin

Valle de San Angel (3 Sectores)
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189
114
115
116
117
118
119
120
121
122
124
207
180
164
123
167
125
194
127
128
135
192

Valle de San Angel (Sector Jardines)
Valle de San Angel, sector Palmillas
Valle de Santa Engracia

Valle de Vasconcelos

Valle del Campeste

Valle del Mezquite

Valle Norte

Valle Oriente

Veredalta

Villa de Aragdn

Villa de Chipinque

Villa de Santa Engracia

Villa las Palmas

Villa Montaha

Villa Montana Campestre

Villa Montafa [ y |l

Villas de Aragon

Villas de Terrasol

Villas del Obispo

Villas del Pedregal

Vilias del Valle

Vista Hermosa

Vista Montafia, sectores 10 20 y 3°
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56
64
65
58

59
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57
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61
53
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1
86
63
67
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12
76
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Anexo 3

CATALOGO DE ASUNTOS

Adecuaciones Viales
Adoquinado
Alcantarillas
Animales En Via Publica
Apoyo Cultural
Apoyo Deportes
Apoyo Econémico
Apoyo Escolar
Apoyo Legal

Arbol Caido

Arboles

Areas Deportivas
Areas Verdes
Asentamientos Irregulares
Asistencia Social
Atencién Médica
Azolve

Baches

Banquetas

Basura De Jardin
Basura En Pargues
Basura Ordinaria
Becas

Bibliotecas

Bordos

Boyas

Cacharros

Cambio Uso De Suelo
Campafas

Cartillas Militares
Casas Abandonadas
Centros De Salud

Circuito Luminarias Apagadas
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92
a7
68
14
15
16
74
82
69
17
71
81
71
87
72
73
66
18
19
48
75
20
21
80
93
22
23
24
25
26
85
51
77
27
28
96
78
79

Comodatos
Contenedores
Dictamen

Donativos

Drenaje Pluvial
Empieos

Escombro

Escrituras

Exclusivo Residencial
Facilidades De Pago
Forestacion

Fumigacién

Funcionario Publicos
Gestiones
Hundimientos
Incentivos
Indemnizacién
Instituciones Educativas
Invasion Via Pblica
Jueces Auxiliares
Juntas De Vecinos
Limpieza

Luminarias
Mantenimiento De Areas Verdes
Mediacién

Mtto. Puente Peatonal
Nomenclaturas

Qbra Publica

Otras Dependencias
Pagos A Tesoreria
Pantedn

Paraestatales

Parques Y jardines
Pavimentacion
Permisos Asentamientos Humanos
Permisos Desarrollo Urbano
Poda De Arbol

Postes

Prevencion De Accidentes
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97
82
29
30
88
33

35
36
54
81
83
38
39

40
41
85
42
43
45
86
46
95

Puentes Peatonales

Ramas

Recarpeteo

Recepcién Fraccionamiento
Recursos Humanos

Registros

Rieles De Proteccion
Salubridad

Seméforos

Serialamientos

Servicios D.I.F.

Servicios Generales

Terrenos Baldios

Transporte

Varios

Vehiculos Abandonados
Vendedores Ambulantes
Vigilancia

Violaciones Asentamientos Humanos
Violaciones De Horarigs
Violaciones De Medio Ambiente
Violaciones Desarrollo Urbano
Violaciones Seguridad Publica Y Vialidad
Vivienda

Zanjas
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Anexo 4

CATALOGO DE DEPARTAMENTOS

Ayuntamiento
Administrativo
Archivo Municipal
Atencion Ciudadana
Ayuntamiento
Cabildo
Centro de Mediacién Municipal
Delegacion Canteras
Delegaciéon San Pedro Servicios
Delegacion Vista Montaria
Jueces Calificadores
Juridico Ayuntamiento
Ordenamiento e Inspeccion
Panteones
Pasaportes
Prensa
Reclutamiento Militar
Regidores

Cabildo
Cabildo

Contraloria
Auditoria Interma
Atencién Ciudadana
Contraloria

Desarrollo Integral de la Familia

~ Administracion DIF

Asistencia Social
Atencion Ciudadana
Capillas de Velacion
Casa Club del Anciano
Cendis I, 11, Il
Centro de Atencion a la Juventud San Pedro Raza

Centro de Atencién Psicolégica
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Centros Comunitarios
Desarrollo Integral de la Familia
Direccion
Guarderia 2
Programa Kreko
Relaciones Publicas DIF
Desarrolio Social y Humano
Atencién Ciudadana
Auditorio San Pedro
Bibliotecas
Carpinteria
Casa de la Cultura la Cima
Casa de la Cultura San Pedro
Casa de la Cultura Vista Montaria
Centro Cultura Plaza Fatima
Coordinacion de Eventos Especiales
Deportes
Desarrollo Social
Direccion Administrativa
Direccion de Cultura
Educacion
Fomento Econdmico
Museo el Centenario
Desarrollo Urbano
Administracion Urbana
Atencion Giudadana
Fraccionamientos
Inspeccién
Juridico SEDUE
Planeacion del Desarrollo Urbano
Planeacién del Transporte
Pruebas - Inspecciones
Pruebas - Juridico
Finanzas y Tesoreria
Atencion Ciudadana
Egresos
Informatica
Ingresos

Patrimonio



Medio Ambiente e Imagen Urbana
Atencién Ciudadana
Ecologia
Municipio Saludable
Parques y Jardines

Obras Pablicas
Atencién Ciudadana
Construccion
Promocién de Obras y Servicios
Pronasol
Proyectos

Participacion Ciudadana
Atencion Ciudadana
Participacion Ciudadana
Recursos Humanos
Servicios Médico

Presidencia
Atencién Ciudadana

Seguridad Publica y Vialidad
Academia
Atencion Ciudadana
Policia
Proteccién Civil
Sefiales y Nomenclaturas
Transito
Vialidad

Servicios Administrativos
Adquisiciones
Atencion Ciudadana
Capacitacién
Comunicacion Social y Relaciones Publicas
Intendencia
Modernizacion y Calidad
Pensionados
Servicios Generales
Sistemas

Servicios Publicos
Alumbrado
Atencion Ciudadana
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Conservacion y Mantenimiento
Limpia

Lotes Baldios

Mantenimiento a Vias Publicas

Roturas de Pavimento

128



136

RESUMEN AUTOBIOGRAFICO

Nombre:
Manuel Medrano Martinez

Grado que desea obtener:

Maestro en Ciencias de la Administracion con especialidad en Sistemas

Titulo de la Tesis:
Automatizacién del flujo de la informacion aplicada a la atencidon
ciudadana en el Municipio de San Pedro Garza Garcia

Rama Profesional:

Ingeniero Administrador de Sistemas

Lugar y Fecha de Nacimiento:
San Nicolas de los Garza, Nuevo Ledn, Octubre 20 1970

Nombre de los Padres:
Baldomero Medrano Garcia

Ma. Isabel Martinez Salinas (+)

Escolaridad:
Ingeniero Administrador de Sistemas
Facultad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica

Ciudad Universitaria



Experiencia Laboral:
Municipio de San Pedro Garza Garcia
Direccion de Sistemas
1993 — Actualmente

Tecnologia Computacional Aplicada
Consultor de Sistemas
1990 — 1993

U.AN.L. Preparatoria No. 16
Catedratico del area de computacién y matematicas
1992 — Actualmente






