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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 "workfiow" ha ido tomando
fuerza por su peculiaridad en el tipo de desarrollo y disefio en que se lleva a
cabo, aun no se ha entendido bien el concepto en el cual se puede aplicar esta
tecnologia, para dar una solucion mas practica y eficaz que cualquier otro
sistema administrativo que no t{enga estas caracteristicas y que se guiera
adecuar en su operacion para que se pueda tratar de cubrir una necesidad muy
peculiar como lo son log procesos de flujos 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 implementacién, tomando como ejemplo la
necesidad que se tiene en el Municipio de San Pedro Garza Garcia, en lo que

se refiere a la atencidon 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 informacién la cual va a ser solo almacenada y utilizada muy rara
vez. Lo que se trata de explicar es que 1a herramienta de "workflow" es solo un
modulo de la totalidad de ellos, por tal motivo se presenta el estudio desde la

parte mas esencial que es el analisis de la situacidon actual, pasando por €l



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

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

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

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

Tambien 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, o 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 ciudadancs sampetrinos' cCOMo

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 unc 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 realizé un estudio e investigacion sobre el objeto perseguido
en el tema " Automatizacion en el flujo de la informacion aplicada a ia atencién
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

gue 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 [a tecnologia en lo que respecta a la

automatizacion de los procesos desarrollados hasta ahora en forma manual.

Se exponen los objetivos de la automatizacion del flujo de la informacion
aplicada a la atencidn ciudadana; asi como la necesidad de una
reestructuracidbn  en los procedimientos utllizados para proporcionar este
servicio, ya que ademas de la carencia en el uso de la tecnologia, los procesos
manuales a seguir y [a forma de como 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 medificar aquellos pascos que afecten el buen desempefio de las
autoridades municipales dedicadas a este rubro de atencién al ciudadano.
También se muestra una solucién basada en la automatizacién de los procesos
eliminando los errores humanos, y los largos tiempos de respuesta en la
solucion de problemas que los ciudadanos reportan al Municipio; asi mismo el
seguimiento de dichas quejas desde que éstas son reportadas hasta su

solucién ya sea a corto, mediano y largo plazo.

La automatizacion del flujo de los procesos esta basada en la tecnologia
"Workflow", 0 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 tecnologfa "Workflow" se caracteriza por el seguimiento automatico de un
determinado reporte, en donde si éste no es atendido se comunica
automaticamente mediante un correo electronico 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 analisis del flujo

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

Este flujo de procesos se basa en la asignacién de roles con determinadas
responsabilidades segun la persona de que se trate; es decir cada persona
tiene un rof correspondiente segun su area de operacion, y donde el motor de
todo el proceso es el departamento de Atencion Ciudadana del Municipio. Entre
los beneficios que trajo consige la implementacion de esta solucién, 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
informacidn 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 comdn en el ambiente del servidor publico, la
cual da como resultado final un sistema de ¢cdmputo de seguimiento de quejas y
reportes que los ciudadanos denuncian al Municipioc de San Pedro Garza
Garcia, dicho sistema cuenta con una serie de catalogoes, consultas y reportes
de diversa indole, los cuales son usados por los empleados Municipales para
cfrecer un servicio de mejor calidad al ciudadano; es decir el sistema se
convirtid 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 Descripcidon 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 informaciéon 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 Hipétesis

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

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



existe un control automatizado y completo del proceso de la informacién; es
decir aungue exista un departamento de Atencion Ciudadana, si éste no cuenta
con procedimientos establecidos y herramientas tecnglogicas adecuadas, es
muy dificil que cumpla con su objetivo primordial que es la atencion y el servicio

hacia el sampetrino.

1.4 Limites del estudio

La investigacidn abarcard al Municipio de San Pedro Garza Garcia en su
area de Participacion o Atencién Ciudadana, desde el analisis de su proceso,
hasta la implementacion de un sistema informatico que le permita seguir
automaticamente el flujo de su proceso, desde que entra una gueja ¢ 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
solucién total (no solo computacional) que se acople a las necesidades del
Municipio de San Pedro Garza Garcia en ésta area, existen sistemas
computacionales de atencién 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 Atencién 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 rediseno de procesos.

Desarrollar juntas periddicas de trabajo con los empleados encargados de la

atencion ciudadana.

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

Validar con el departamento de Atencion Ciudadana el disefio.

Desarrollar el Sistema Informatico.

Parametrizacion de la informacion.

Desarrollar un plan de implementacion del Sistema con el departamentc de

Atencion Ciudadana.

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

Mantenimiento del Sistema

1.7 Revisién Bibliografica

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

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

Flujo para el analisis 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 informacion, seguridad y consistencia de datos. También analiza
las diversas formas de implementacion de sistemas segin 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", sirvid de base para la elaboracion de tablas relacionales de
informacion; asi como la creacidon de su estructura. También dio la pauta para la

generacién de prototipos que sirvieron de base para el disefic 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.

Recopilacion de informacion del Departamento de Ingenieria de Sistemas
del ITESM, de la clase de Sistemas de Informacidn en lo referente a conceptos
generales de administracion, andlisis, 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 elaboracion de un sistema integral en el cual pueda
controlar y dar seguimiento a todas las guejas que surgen de los ciudadanos
sampetrinos desde su inicio hasta su terminacion, ya 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 Direccidn de Participacion Ciudadana es el
seguimiento de la queja; es decir la mayor necesidad que se debe tomar en
cuenta en la solucidbn 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.



Oftra necesidad gue se debe cubrir en el desarrollo de la solucion, es el de
contar con informacion 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 informacion,
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 Gltimo requerimiento en el que se me hizo énfasis es, si €l sistema de
alguna u otra forma podria avisar cuando alguna gqueja no se este dando

solucion.

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 explotacion de la informacion y que en su momento puedan servir
para toma de decisiones en niveles mas altos se encuentran:

+ Tener el contro! 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 periodos 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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« 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 Ef estatus de una queja determinada

¢ 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
segun 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 tecnoldgica a utilizar segun el tipo de soluciéon 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 éptimo 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 éptimo que

cumpla con el flujo completo que debe seguir una queja.

2.1.3 Procedimiento Actual

Posteriormente a la solicitud se procedié a la entrevista con el personal de la
Direccion de Participacién Ciudadana, el Director y las personas de operacion,
dicha entrevista se realizo en forma no estructurada y con cuestionario abierto,
primero solicitando la explicacién del procedimiento que se sigue en la solucion

de una queja desde gue esta es recibida.

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

altimo la respuesta oportuna o solucion al problema notificado. El Municipic 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:

» Via telefonica

s A través del "Buzdn del Alcalde"

¢ En visitas del Alcalde a |las Colonias

» Entrevista con el Alcalde

o Atencion directa de los Secretarios

s Reuniones con vecinos

s Viernes Ciudadano

¢ Prensa

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

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

Presidencia y menciona que guiere 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 vy la mayoria de las veces no se notifica a Participacién
Ciudadana ni siquiera que ya fue resuelta o que ya se esta trabajandc 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 algdn
reporte y se deposita en la urna que se encuentra al lado de los formatos. Los
formatos posteriormente son revisados por personal 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 Participacion

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 solucicnaran, dichos pendientes los pasa directamente el
Alcalde a Participacion Ciudadana, pero en algunas ocasiones se pierde

seguimiento del mismo.

Atencién directa de los Secretarios.- también se presenta el caso de que algun

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 al

Alcalde, ni a Participacion Ciudadana, solo resuelve el problema.

Reuniches con_Vecinos.- otra situacion que se presenta es que un grupo de

vecinos se unan para solicitar aiguna peticidbn 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 televisidon 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

mencionod todas las noticias del Municipio.
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Una vez entrada la queja por alguno de los medios mencionados esta
recorre 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 continuacion:

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

+ Iniciado.- el reporte ya 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 tuma 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 Direccion correspondiente para su debida solucidn, por
ejemplo si se trata de una luminaria apagada y ésta es reportada a Participacién
Ciudadana, ella lo turna a la Secretaria de Servicios Pablicos de San Pedro, v
ella a su vez o dirige a la Direccién de Alumbrado para su solucion.

La forma en que Participacion Ciudadana o turna a cada Secretaria es a
través de un reporte impreso que se saca por cada Secretaria segin su
especialidad y se envia via chofer a cada una de ellas, esto se hace todos los
dias después de las 3:00 pm, resolviendose y atendiéndose hasta el otro dia.
Una vez que fue atendido la Direcciéon le llama via telefénica a Participacion
Ciudadana o en ocasiones le llama al Coordinador, vy 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 Direccién 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 solucién.

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 queja 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 informacion.
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Tomando como método los arboles de decision, para el seguimiento del flujo
a detalle, desde |la entrada de la Queja tanto por Participaciéon Ciudadana como
directamente de la Secretaria, notese como se pierde el seguimiento del flujo

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

Control de Quejas

— T

Recepcidn de Quejas Recepeion de Quejas
por Participacion Ciudadana por directo a la secretaria
Es Factible Es Factible
N i N Si
Se orienta al Tipo de Queja Se orienta al Tipo de Queja
ciudadano Reportada ciudadano Reportada
Dependencia Se asigna manualmente  Participacién La Secretaria lo asigna
Externa a la Secretaria correspondiente Ciudadana manualmente a su Director
a través del Coordinador para darte 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
Participacion Ciudadana
para actualizar la informacion
en 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 Direccion correspondiente. Esta persona
es la responsable de que se dé solucidn 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 Atencién Ciudadana y es el que muy ligado con el
Departamento de Participacion Ciudadana del Municipio de San Pedro.

Dentro del Departamento de Participacién Ciudadana, existe un Director, &l
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 solucion. 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 gueja, 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 Coordinadores
de cada Secretaria.

Figura 2.3 Relacion de Participacién Ciudadana con los Coordinadores de las Secretarias.
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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 nc comparten informacioén, por lo que solo una
persona puede estar capturando a la vez. En dicha computadora se captura
informacién, se realizan consultas y se imprimen los reportes que se enfregan a

diario.

Cuenta ademas con una sala de juntas donde se retnen 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 optima 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 ia informacion de |a siguiente manera:
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» Secretaria

o Departamento

» Estatus
» Colonia
e Fecha

e Historial

Por lo tante a través de dicho sistema se obtienen reportes y estadisticas por
estatus. Perc 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 lo tanto se

generarian datos inconsistentes y no reales.

El sistema también proporciona un nimerc de folio automatico para tener un
control de la informacidn 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 niumero 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 algin 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
blogues el flujo de cualquier 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 .| DELAOQUEIA DE LA QUEJA

b
A A

Figura 2.4 Flujo general de cuaiquier queja.

Toda queja deberia de entrar al Municipio por Participacion Ciudadana, para
que realmente se pueda tener control de las mismas, esto no ocurre ya que
cuando una queja entra directamente a la Secretaria correspondiente vy
Participacion Ciudadana no se da cuenta ni se le avisa, dicha queja ya no se

contabiliza, aun y se le haya dado solucidn.

Otra situacién es cuando una queja es recibida directamente por la
Secretarfa, 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

gueja 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 comoe politica
para que ei ciudadano se sienta atendido (aungque en muchos casos no se lleva
a cabo) y el reporte debe de ser resuelto antes de 48 horas a menos que exista
algn 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 solucion 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
Participacion Ciudadana para que actualice el sistema, esta Ultima
comunicacidon 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 informacidén no se tiene en linea para algtin 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 folic para
localizar su queja en el sistema, si el ciudadano nc cuenta con el folio por
alguna causa se puede localizar mediante el nombre ¢ su teléfono, para

informarle los avances o la situacion 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 lo pretendia resolver.

SECRETARIA 1

PARTICIPACION

CIUDADANA
£8r )
W DIRECCION 1
Repg ;
R % - :

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, ademas 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 repories
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 esiar 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 impresién de los reportes para ver los
estatus correspondientes, cabe recordar que la informacién no es cien por

ciento confiable por lo que se mencioné con anterioridad.
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3. FLUJO DE INFORMACION
PROPUESTO

3.1 Analisis de la situacidén 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 telefénica y electrénica

« Busquedas de informacion mas eficientes mediante diversos campos

+ Establecer un control automatizado del flujo de las quejas.

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

» Implementar mecanismos de consulta de! estatus de una queja al dia y
mediante diversos medios.

e Implementar controles de seguimiento de las quejas (workflow)

« Implementar mecanismo de respuesta electronico hacia el ciudadano

3.2 Rediseno de Procesos

Tambien 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, optimizacion de procesos,
identificacion de actividades repetitivas, aumento de la calidad, mejoramiento

del servicio maximizar el uso 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 Conceptualizacion

Los sistemas de Informacion y Cambios Organizacionales descansan sobre

cuatro areas muy importantes:

1. Automatizacién
2. Racionalizar los Procedimientos
3. Reingenieria del Negocio

4. Cambio de Paradigma

Automatizacion.- uso de las computadoras para acelerar el desarrclio y mejorar

el desempeno de las tareas existentes.

Racionalizar los Procedimientos.- estandarizar los procedimientos identificando

cuales son los puntos gue 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:

« Las actividades repetitivas

¢ Uso intensivo del papel para reducir costos
e Aumentar la calidad

s Mejorar el servicio y

e Maximizar el uso de Tecnologia de Informacion (IT)

Cambio _de Paradigma.- reconceptualizacién radical de la naturaleza del

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

cuestionamiento ; Qué tanto cambio es bueno?.
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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 |a cual la arganizacién 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 redisefio, 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. Ildentificar la oportunidad para utilizar Tecnologia de informacion.
5. Construir un prototipo del nuevo proceso.

3.2.2 Rediseno Propuesto

A continuacion se presenta la propuesta o rediseno para ilevar a cabo la

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

Identificacion de Procesos. Los procesos identificados en base al anélisis
son:

s Elflujo que sigue una queja dentro del Municipic

e La obtencién de informacién veridica y al momento

o Reducir el tiempo de respuesta al ciudadano

» Consulta de avances de una gueja

Propuesta. Segun el analisis de la situacion actual, aprovechandc 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 tecnoldgica 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 creacion de la infraestructura de red, ni en la plataforma
de Workflow, necesaria para la solucion 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, enlaces DSO’s, cableado UTP, coaxial
y antenas inalambricas.

e Sistema operativo de la Red Windows NT V4.0

« Plataforma de correo electronico propio Lotus Notes V4.6 (Workflow)

+ Enlace propio de internet a 256 kb {préximamente 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 agilizacién de los servicios se llevara a

cabo como se muestra en el siguiente redisefio:

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

o 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 proporcicna un
PASSWOCRD, 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 "erminado", segun los comentarios de sus Directores;
esto por la razén 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 solucién a dicho reporte.

El Director una vez llegada su queja correspondiente, éste le dara
seguimiento en el Sistema, teniendo la informacion 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).
Eil sistema solicita el nombre del Funcicnario 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 algdn Funcionaric, 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
electronico) a su superior mencionando que "X" reporte no ha sido atendido
por "Y" persona.

Esta situacién se repite de la siguiente manera: Si el coordinador no le llama
la atencidén a su Director, el aviso se escala a la Direccién de Participacion

Ciudadana para llamarle la atencion al Coordinador, y si aun asi no se
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atiende, el aviso se escala con el Alcalde, reportando al Funcionario gue 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 Participacién Ciudadana tendra permiso para
modificar estatus.

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

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

La Direccion de Participacidén 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 Municipic 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 atencién 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 unica Dependencia capaz de saber cuales reportes le perteriecen a
que Secretaria es la Direccién de Participacion Ciudadana.

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

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

e En la parte de la explotacién de la informacién se incluye un programa
(reporteador), en el cual se podra manipular la informacién de |la Base de
Datos.

e La explotacion de la informacién(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.

s El reporteador solo estara 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
depuracidon de informacidn, mantenimiento a los correos, actualizaciones al
sistema).

e Se recomienda que esta persona también asista a las juntas con los

Coordinadores de Participacion 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 informacion a través de todos sus roles.
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Figura 3.1 Esquema gréafico del redisefio,
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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 la visidon 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 Direccidén. 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 que seran
sustituidos por la tecnologia, sin0 mas bien sera su herramienta de trabajo la
cual les facilitara las cosas. ‘

Involucramiento del personal. Otro aspectc 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 continuacion se muestra el diagrama de flujo del proceso actual, donde la
Direccién de Participacion Ciudadana es el centro que almacena la informacion
peroc 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
Informacidn

/_\A

EMPLEADQ
DE PART CIUD

Informacion

EMPLEADO
DE PART CIUD

Captura/Solicita
Informacidn

Informacién

QUEJAS

guejas

NN

asuntos origenes colonias dependencias

EMPLEADO
DE PART CIUD

EMPLEADC EMPLEADC EMPLEADO
DE PART CIUD DE PART CIUD)| DE PART CIUD

Figura 3.2 Diagrama de flujo actual (Burbuja)
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3.4 Analisis de la situacion Propuesta

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

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

siguientes:
CIUDADANO
CAP/SOL
capisoL | INFORM
//ﬁﬁiiiﬁ\§'
EMPLEADO ALCALDE
DE PART CIUD

SOL

INFORM
INFORM

COORDINADOR
SECRETARIA

Figura 3.3 Diagrama de flujo propuesto, Parte | {(Burbuja)
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COORDINADOR
SECRETARIA CIUDADANO

03 INFORM

CAP/SOL

INFORM

ALCALDE
EMPLEADO
DE PART CIUD! QUEJAS
\ guejas \_/

SOL
INFORM

bl

asuntos origenes colonias dependencias

4
COLONIAS

5
DEPEND

EMPLEADO EMPLEADO
DE PART CIUD DE PART CIUD,

EMPLEADC
DE PART CIUD

EMPLEADC
DE PART CIUD

Figura 3.3 Diagrama de flujo propuesto, Parte 1l {(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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Enseguida se presenta una esquema de la estructura de la aplicacion

general del sistema, requerido como solucion y tomando en cuenta la

caracteristica de operacion general del mismo (bajo una plataforma de

Workflow), en donde segun el usuario es el 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
*Funcienario *Funcionario
*Informacion Cruzada
Cambios y Cambios y
Alta Consultas Consultas
1 Generales , Secretaria 4
—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 reporie.
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FUNGIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Se captura la queja,Se almacena la|Verifica el usuario|Tiene ciertos
gue se recibe,|informacién en lajque esta dando de|accesos segun el rol
indicando los datos|B.D. general de|altala queja, mas no|del usuaric dentro
generales de la|quejas. el folio, ya que este |del sistema.
misma. Madulo 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 segun el rol
que no le queja. del usuario dentro
corresponda a una del sistema.
Secretaria.

1.3 Imprimir.
FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION

Manda a impresion

la queja recién

capturada.

Mbdulo de ayuda.

Tiene ciertos

accesos segun el rol
del
del sistema.

usuario dentro
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1.4 Historial.

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

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

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Opcidn para | Actualiza la | Verifica el wusuario|Tiene ciertos
consulta y maodifica-|informacion de la|que actualiza y que | accesos segin el rol
cion de una queja ya | B.D. el folio de la queja|del usuario dentro
existente. exista. del sistema.

Médulo de ayuda.
2.2 Otro Reporte.

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

quejas.

Modulo de ayuda.

de

persona ya existen.

los datos la

del sistema.




38

2.3 Imprimir.

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

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

FUNCIONAL OPERACIONAL AUDITORIA CONFIGURACION
Opcidn para | Actualiza la| Verifica el usuario|Tiene ciertcs
consulta y modifica- | informacion de la|que actualiza y que|accesos segln el rol
cidn de una queja ya | B.D. el folio de la queja|del usuario dentro
existente. exista, del sistema.

Médulo de ayuda.
3.2 Otro Reporte.

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

quejas. los datos de la|del sistema.

Module de ayuda.

persona ya existen.




3.3 Imprimir
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FUNCIONAL

OPERACIONAL

AUDITORIA

CONFIGURACION

Manda a impresion

la queja capturada.

Madulo de ayuda.

Tiene ciertos
accesos segun el rol
del usuario dentro

del sistema.

Los reportes que maneja la aplicacion estan basados 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 informacion se ejecuta a deseo del usuario; los

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

siguientes:

e Fecha
¢ Dependencia

¢ Funcionario

e Asunto
+ Origen
+ Estatus
» 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 ia Colonia "W"; como se ve se puede "jugar" con la informacién,

segun las necesidades que se tengan.
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Los reportes también incluyen informacion estadistica y grafica, segun la
informacion a presentar. La informacidn 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 aplicacidn 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 informacion
inmediata y en linea requerida tanto por los ciudadanos como por funcionarios

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

o Calle
= Colonia
o Estatus
e Folio
« Nombre

« Secretaria
o Departamento

s Fecha

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

guejas. Dichos catalogos de apoyo son los siguientes:

¢ Dependencia
o Colonia
o 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
informacion 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 catalogos requeridos para la operacion
del Sistema.

3.7 Procedimiento General de Operacion

3.7.1 Introduccién

Para que el Sistema pueda iniciar su operacidn 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 entorpezca el proceso de captura porque falta
algin dato que deberia de estar contenido en los catalogos, ocasionando que el
usuario deba salir del moédulo de captura para darlo de alta. No se establece la
funcién de que si el dato no existe se pueda dar de alta en ese momento, por la
razon 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 |a integridad de la base
de datos de quejas. 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.
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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 Operacién

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, ios
campos que presenta el sistema en todas las pantallas segin su andlisis se

describen a continuacion.

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

s0n [os campos contenidos en la misma (diferente a las opciones de los roles).
a) Datos Generales.

Folio.- es el nimero 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, segan 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 recepcién 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.

Direccién.- calle y numerc de la persona que reporta la queja (no donde se

encuentra al problema o del que se va a quejar)

Colonia.- colonia a la que pertenece la direccidon 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 ¢cuenta 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 direccién del Ciudadano (se puede dar el caso que se la misma).

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

c) Datos del Receptor.

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

sea de Participacion Ciudadana o algan Coordinador.
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Departamento.- se refiere al departamento al que pertenece la persona que
levanto la queja. Actualmente se cuenta con un catalogec 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 queja (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 Coordinador correspondiente.

E-maii.- 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 solucidén
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 tipo de asunto se frata, tanto Participacion
Ciudadana como el Coordinador de la Secretaria ya sabe a quien lo va a
asignar. Por parte de Participacidon Ciudadana se tiene la experiencia de
manera general (a que Secretaria le corresponde), v el Coordinador de la
Secretaria de manera detallada (a que area lo va asignar dentro de la

Secretaria).
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e) Historial y Seguimiento.

Enviar a.- campo sugerido para cuando algun 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 informaciéon de apoyo en forma de

archivo.

Los médulos 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 ciudadanc pueda consultarla posteriormente, ya

sea via telefonica o a través de Internet (Pagina de San Pedro).

Esta opcion aparecera tanto en la pantaila de captura de los Coordinadores
como en Participacién Ciudadana.

1.2 Rechazar o Aceptar.

Este modulo se utiliza para cuando un reporte es recibido se pueda tener la
opcion 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 opcidon aparecera tanto para los Coordinadores de |a Secretaria como

en los Directores o supervisores que dan solucion directa a la queja.

1.3 Imprimir.

Opcidn 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 modificar el avance de una determinada queja, en éste médulo
se puede ir actualizando teniendo el nimero de folio ¢ consultar los pendientes

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

Esta opcion aparecera para todo el personal que fenga acceso al sistema y

pueda tener la opcion de modificacidén segun su rol.

2. Consultas y Cambios Generales.
2.1 Editar.

Opcién utilizada para realizar modificaciones a las consultas que se estén
llevando a cabo, y poder realizar modificaciones de los datos generales ¢
actualizar el historial, mas no el estatus de la queja. En el caso de Participacion
Ciudadana tendran la opcién de enviar automaticamente a la Secretaria la
queja, para su debida solucion. Esta opcidn aparecera en la pantalla del médulo
de Pariicipacién Ciudadana.
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2.2 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 datos generales solo se mandan llamar de la base de datos,
actualizando solo la queja.

Esta opcidn aparecera en la pantalla del médulo de Participacién 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, vy poder realizar modificaciones de los datocs generales o
actualizar el historial, y el estatus de la queja. En el caso de los Directores solo
pedran actualizar el historial, tendran incluida la opcién del envio automatico de
los 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 opcion aparecera en la pantalla del modulo de Participacién 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 datos generales solo se mandan llamar de la base de datos,

actualizando solo la gueja.
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Esta opcidn aparecerd 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 eilas; es decir se llevard 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 €l
analisis 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 programaciéon 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 ias 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 nacié con este perfil, ademas del correo electronico que por naturaleza
trae consigo, por o tanto se tiene mas experiencia en cuanto a casos de éxito,
casos de desarrollo en plataformas de flujo de trabajo, en conclusidon 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, se recomienda operar sobre una red con
sistema operativo Windows NT 4.0 ¢ 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 produccion
y que ésta sea replicada a otra Base de Datos como SQL Server con el fin de la
explotacion de la informacién 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 diversocs roles
a determinados periodos de tiempo, se realizan a través de correos electrénicos
que se auto envian de un rol a otro con un determinadc 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:

o Lotus Notes ver. 4.5 o superior (plataforma de workflow)
» Sistema Operativo Windows NT 4.0 o superior (Plataforma de red)

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

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

instalado se recomienda lo siguiente de manera general:

o HDde 10 GB

¢+ RAMde 128 MB

e Procesador Pentium 1l de 866 Mhz
e Tarjeta de Red 10/100
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Cabe hacer la aclaracidon que en cada computadora se deberd instalar el
"cliente” de Lotus Notes, para que pueda tener accesc 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 traves de una clave de
acceso y un password, para que el usuario pueda utilizar los recursos de la red

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

Mas adelante se vera con mas detenimiento las 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 Electronico, Servidor de la Aplicacion, 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 comun. Nuestra Sociedad esta rodeada de Sistemas.

Una vez aclarado el puntc anterior el Disefio de Sistemas se define como el
proceso de planificar, reemplazar o completar un sistema organizacicnal
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 operacion 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 situacién
propuesta como se menciona en el Capitulo 3, todo esto sirvido de base para

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

1453018
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4.2.1 Elaboracion 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
estarian operando, por tal motivo lo que se busco en los prototipos es que
aparente ser un mismo mdédulo para todos, y que a su vez tenga un ambiente

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

Una vez desarrollade 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 ellas.

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 segln el
rol del usuaric son las que se muestran automaticamente en la pantalla; es
decir el Sistema detecta de manera automatica el rol (configurado iniciaimente
segln 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
segun 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 éptimo.
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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 asignd segtn 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
ésta area también se proporciona informacién 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 cOémo se ha ido resolviendo la queja a través del tiempo, segun los

comentarios de la persona responsable de darle soluciéon a la queja, y en base
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a esto el Coordinador de la Secretaria cambia el estatus de la queja © 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 asignacion y avances de la queja.

Enseguida se mostraran las pantallas 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 corrésponde a una determinada Secretaria y la
persona que recibid la queja (Coordinador), lo regresa a Participacion
Ciudadana para su debida asignacion 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 solucién a la misma, ademas éste Gltimo es el encargado de alimentar



