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INTRODUCCION

En la actualidad el uso de la telefonia mévil se ha convertido es una herramienta indispensable
para las comunicaciones acortando distancias y dando la posibilidad de comunicarse rapidamente
desde casi cualquier lugar y en cualquier momento ya que se tiene cobertura las 24 horas del dia.
Asi mismo el dispositivo moévil se ha convertido en la tecnologia de comunicacién personal mas
usada alrededor del mundo y uno de los objetos de consumo mas deseados por la poblacién.

En el estudio realizado por la firma de investigacion de mercados Millward Brown, “Estudio de usos
y habitos de dispositivos moéviles” presentéd entre otros datos las ventajas y desventajas del uso de
dispositivos maviles [véase figura 1].

VENTAJAS-DISPOSITIVOS MOVILES DESVENTAJAS DE LOS
~ DISPOSITIVOS C LES
Estar en contacto con amigosifamiliares 77
Necesario para actividades laborales 40 /)04 Siempre estoy localizable, ain cuando
W me quiero desconectar del mundo
Estar localizable con clientes/jefes 26
Entretenimiento 23 % Me distrae de mis actividades cotidianas
31% : ;
" (conducir, trabajar, escuela, cocinar,
Organizar mis actividades (agenda) 23 ( 4 )
Hacer la vida mas practica 21 >\ Hacen que la interaccién con las
I personas en reuniones sea menor
Conedarme a intemet 14
Buscar informacion 12 :L/A4° No puedo descansar los fines de semana
Herramienta escolar 9
Estar actualizado/informado 9 Trabajo mas de la cuenta
Conexion con el mundo 9
Me molesta
Esta de moda 8

Figura 1. Ventajas y Desventajas @

Asi mismo por la necesidad de acceder y utilizar los servicios de una red de telefonia mévil para
comunicarse y estar en contacto a grandes distancias, ha sido necesario contratar un servicio de
telefonia moévil con cualquier compafia prestadora de este servicio en cualquiera de sus
modalidades de plan tarifario ya sea prepago o pospago, lo cual ha llevado a la telefonia moévil a
registrar un incremento anual en la cantidad de suscriptores a nivel nacional.

Segun datos del Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) por parte de su Sistema de
Informacién de Estadistica de Mercados de Telecomunicaciones (SIEMT) nos revela por medio de
sus informes tremestrales el crecimiento anual de suscriptores a telefonia movil en México en los
ultimos 20 afios, asi al reunir los datos obtenemos la grafica de incremento anual. [véase figura 2].
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Figura 2. Suscriptores a telefonia mévil en México

0. 1ra Edicion del “Estudio de usos y habitos de dispositivos méviles” realizado por la firma de investigacién de mercados
Millward Brow en Agosto 2012.




Asi mismo el instituto por medio de sus Estadisticas sobre la Evolucion de los Servicios de
Telecomunicaciones en su “Informe Estadistico 3er Trimestre 2014” registr6 que al tercer trimestre
del 2014 se tiene una base de 102.2 millones de suscripciones que representa una penetracion de
85.4 suscripciones por cada 100 habitantes.

Asi también informa los operadores prestadores del servicio de telefonia mévil y la participacion
gue tienen en el mercado en México [véase figura 3].

® 69%

Telcel

® 3.6%
lusacell
® 1.8%

Figura 3. Participacion en el mercado @

El mercado de telefonia mévil en México cuenta con una relacion en planes tarifarios de 15.3
millones de usuarios pospago que representa el 15% del mercado y 86.8 millones de prepago que
representa el 85 % restante del total de mercado [véase figura 4].
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Figura 4. Porcentaje en los 2 tipos de plan tarifario por operador @

De la misma forma en que se ha incrementado la cantidad de suscriptores con acceso a una linea
telefénica mévil también se han incrementado las actividades ilicitas por el mal uso de ésta,
principalmente en las zonas urbanas, éstas actividades son delitos relacionados con el fraude, la
extorsibn y amenazas via telefénica entre otros, lo que origind que el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT) 6rgano auténomo encargado de regular, promover y supervisar el
desarrollo eficiente en los sectores de radiodifusion y telecomunicaciones en México por medio de
la Ley Federal de Telecomunicaciones obliga a los operadores prestadores de este servicio,
definido en el Capitulo IV “De la operacion de servicios de telecomunicaciones” en el Articulo 44 a
los concesionarios de redes publicas de telecomunicaciones a:
e Conservar un registro y control de comunicaciones.
e Determinar qué tipo de comunicacion se dio (transmision de voz, buzon vocal, conferencia,
datos).
e Rastrear e identificar del origen y destino de las comunicaciones con fecha, hora y
duracién de la comunicacion.

@ _ patos publicados por el IFT (Instituto Federal de Telecomunicaciones) en su informe Estadistico - 3er Trimestre 2014
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e Fechay hora de la primera activacion del servicio.

e Localizar la ubicacién digital del posicionamiento geografico donde se realizé la
comunicacion.

e Conservar los datos anteriores por un periodo de doce meses.

Asi también, todo concesionario de servicios de telecomunicaciones no sélo debe cumplir con
almacenar datos de sus clientes y proporcionarlos a la autoridad si no también debe cumplir con
los tiempos de respuesta que le soliciten, especificado en el tercer parrafo de la fraccion Xlll del
Articulo 44 de la Ley Federal de Telecomunicaciones:

“Los concesionarios estan obligados a entregar la informacién dentro del plazo
maximo de setenta y dos horas (72 hrs.) siguientes contados a partir de la
notificacion, siempre y cuando no exista otra disposicion expresa de autoridad
Jjudicial.”

Con ello especifica las sanciones que se le impondran por incumplimiento en los tiempos de
entrega, expresado en la misma ley en el capitulo IX de “Infracciones y Sanciones” que
establece que al no cumplir en tiempo y forma asi como no proporcionar los datos especificados en
las fracciones Xl y Xlll (referido a conserva y entrega de registros a la autoridad) del articulo 44
de esta Ley, en materia de telefonia se hara acreedor a una multa que va de los 10,000 a 100,000
salarios minimos. De la misma forma los Jueces y Tribunales podran imponer sanciones por
incumplimiento a un mandato judicial basado el en cédigo de procedimientos civiles o penales
segun sea el caso las cuales van de los 10 a 100 salarios minimos.

El area encargada de atender y responder las solicitudes de informacion o requerimientos
judiciales solicitadas por las autoridades judiciales de toda la Republica Mexicana, lldamense
Jueces, Procurador General de la Republica o Procuradores Generales de Justicia de las
Entidades Federativas es el area de lo Contencioso del Juridico de la empresa.

LA EMPRESA DE ESTUDIO

En una empresa prestadora del servicio de telecomunicaciones en este pais en su area de lo
Contencioso se atienden las solicitudes o requerimientos judiciales de la autoridad en las cuales
solicitan informacion de los registros que tiene la empresa sobre sus usuarios, éstas solicitudes son
atendidas en el Corporativo y enviada la respuesta de la solicitud y/o requerimiento hasta el
domicilio de la autoridad solicitante en un periodo de 24 hrs, por disposicion de los responsables
del area.

El area estéa dividida internamente en 3 subareas que componen el proceso completo:

AREA PROCESO
e Oficialia de Partes — Recepcién de Solicitudes.
e Desahogo de requerimientos — Atencion de las Solicitudes.
e Mensajeria — Envio de la Respuesta.

Actualmente el area atiende en promedio 150 solicitudes diarias, ademas de que éstas se han
incrementado cada afio ya que se tiene un registro que en los ultimos 3 afios han presentado un
crecimiento promedio anual del 35% en el periodo de 2011 a 2014.




PROBLEMATICA

En base al conocimiento y experiencia por pertenecer al area de lo Contencioso de la empresa
antes mencionada y después de analizar el proceso completo se observa que existen areas de
oportunidad para la mejora de los procesos que ayude a proteger de mejor manera los intereses de
la empresa.

Se observo que el area no contaban con un sistema de control caracteristico y especifico para sus
necesidades, un sistema que diera seguimiento a cada solicitud en todas las partes del proceso,
que monitoreara cada solicitud desde la entrada hasta la entrega de su respuesta a la autoridad
solicitante y ayudara a mejorar los tiempos de respuesta. Debido a la falta de un sistema de control
la empresa recibia sanciones econémicas (multas) por incumplimiento con la autoridad las cuales
pagaba sin ninguna replica debido a no poder acreditar que si las habia atendido ya que no
contaba con registros ni antecedentes de las solicitudes atendidas.

Ademas de la falta de controles también se tenian retrasos en el proceso por obtener el estatus de
una solicitud o acuse de ésta que ingres6 en dias 0 meses anteriores para lo cual debian hacer
una busqueda en archivo fisico lo que lleva a una gran pérdida de tiempo de un abogado para
buscar el acuse de dicha solicitud, ademas, en ocasiones suelen archivarlos por error en carpetas
diferentes a las que les corresponde generando asi un retraso mayor para localizar dicho acuse.

OBJETIVO

Implementar un sistema de control general que integre la informacién de todas las partes que
intervienen en el proceso, que sirva para registrar las solicitudes de nuevo ingreso, que monitoree
las ya existentes, que registre las salidas e incluya los acuses o confirmaciones de entrega y
también sirva para consultar el estatus de las solicitudes.

HIPOTESIS

La falta de controles el area de lo Contencioso ha generado rezagos o extravios de solicitudes lo
que implica que la empresa ha sido acreedora a sanciones por parte de la autoridad por no cumplir
con lo establecido en la ley, sin embargo, al incluir un sistema de control en el area generara una
mejora en los tiempos de respuesta, garantizara la atenciéon de todas las solicitudes ingresadas
dado que tendra registros en cada parte del proceso, asi también, podra prevenir errores como
extravios o rezagos de solicitudes ya que dard un seguimiento puntual de cada solicitud desde su
recepcion hasta la entrega de su respuesta.




CAPITULO - | “MARCO TEORICO”
I.I GESTION DE PROCESOS

La Gestion por Procesos puede definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue
el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion mediante la identificacion,
seleccién, descripcién, documentacién y mejora continua de los procesos.

Determina qué procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee
de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos
establecidos. Hace posible la comprension del modo en que estan configurados los procesos de
negocio, de sus fortalezas y debilidades.

La Gestion de Procesos permite a las organizaciones, independientemente de su tamafio y del
sector de actividad, hacer frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la
satisfaccion de sus clientes con la eficiencia econémica de sus actividades. La gestién de procesos
percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen
conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente.

Los principios que orientan la gestién de procesos se sustentan en los siguientes conceptos:

e La misi6n de una organizacion es crear valor para sus clientes; la existencia de cada
puesto de trabajo debe ser una consecuencia de ello: existe para ese fin.

e Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfaccién de los clientes.

e El valor agregado es creado por los empleados a través de su participacién en los
procesos; los empleados son el mayor activo de una organizacion.

e La mejora del proceso determinara el mayor valor suministrado o entregado por el mismo.

e La eficiencia de una empresa seré igual a la eficiencia de sus procesos.

Una Organizacion tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios las necesidades
de los clientes. En la organizacion también hay otros grupos de interés (empleados, proveedores,
administracion, etc.) a cuyas necesidades y expectativas también hay que dar respuesta.

En base a la gestion de procesos, tenemos que tener muy claro qué es lo que quieren nuestros
clientes y demas grupos de interés, y en funcién de sus requisitos, identificar, definir y desarrollar
los procesos necesarios para conseguir los objetivos establecidos.

La gestion de procesos ha de buscar el factor de éxito

Cuando los empleados reconocen que sus actividades individuales son parte de algo mayor, se
alinean en torno a metas comunes:

e Laestrategia general de la EMPRESA

e La satisfaccion del cliente

Y se animan, a ir mas all del dia a dia, estimulando su talento creativo. Si no, es posible que
ocurra que las personas de la empresa no conozcan los procesos en los que estan involucrados.
Existiria una falta de alineacién entre los procesos y los objetivos. Los procesos que estan
detectados no se viven en el dia a dia porque no estan actualizados, y la empresa se dedica a
solucionar los problemas diarios.




I.IMAPEO DE PROCESOS

La gestion de procesos implica una aproximacion que percibe a la organizacion como un sistema
de procesos interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la organizacion a poseer una vision
mas alla de sus limites geograficos y funcionales, mostrando como sus actividades estan
relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés. Tales “mapas” dan la
oportunidad de mejorar la coordinacion entre los elementos clave de la organizacion. Asi mismo
dan la oportunidad de distinguir entre procesos clave, estratégicos y de soporte, constituyendo el
primer paso para seleccionar los procesos sobre los que actuar.

El mapeo de procesos permite orientar y redefinir los principales elementos del proceso para la
reinvencién del mismo de acuerdo a lo que el cliente considera de valor. Esta intimamente
relacionado con el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), debido a que si una empresa quiere
funcionar eficientemente es necesario identificar y gestionar las numerosas actividades
relacionadas entre si cuyos objetivos es transformar los elementos de entrada en resultados.

PASOS PARA EL MAPEO DE PROCESOS

. Identificar los principales resultados de la Organizacién o proceso (salidas).

. Identificar a los clientes inmediatos (internos o externos).

. Identificar los principales insumos que requiere el proceso para producir cada resultado.

. Identificar la procedencia de los insumos (suministradores).

. Identificar las principales etapas del proceso (subproceso).

. Gestionar las etapas con el enfoque a procesos.

. Identificar las interacciones entre cada etapa.

. Identificar los procedimientos a documentar por cada etapa del proceso.

. Establecer objetivos para cada proceso e indicadores numéricos que indiquen lo lejos o lo cerca
de cumplir con los objetivos.

10. Definir al encargado del proceso y el de cada etapa, para asegurar su correcta implementacion

© 00 ~NO O WDN PP

EL MAPEO DE LOS PROCESOS PERMITE OBTENER:

Un medio para que los equipos examinen los Procesos Interfuncionales.

Un enfoque sobre las conexiones y relaciones entre las unidades de trabajo.

Un panorama de todos los pases, actividades, tareas, pasos y medidas de un proceso.

La comprensién de cémo varias actividades estan interconectadas y donde podrian estar
fallando las conexiones o actividades.

CONCEPTOS BASICOS

SISTEMA
e Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para implantar
una gestion determinada, como por ejemplo la gestién de la calidad, la gestion del medio
ambiente o la gestion de la prevencién de riesgos laborales. Normalmente estan basados
en una norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de
herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos.

ACTIVIDADES
e Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para facilitar su
gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un subproceso o un
proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.




PROCESO
e Un proceso es compuesto por un conjunto de actividades interrelacionadas que interactdan
dentro de una empresa con el objetivo de transformar elementos de entrada en resultados,
ya sea en productos o servicios para sus clientes.

PROCESO CLAVE
e Son aquellos procesos extraidos de los procesos relevantes que inciden de manera
significativa en los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

PROCEDIMIENTO
¢ Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los procedimientos se
expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacién de una
actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a
cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y
registrarse.

I.IIHERRAMIENTAS UTILIZADAS EN EL MAPEO DEL PROCESO
DIAGRAMA CAUSA — EFECTO

El diagrama Causa — Efecto, también llamado diagrama de espina de pescado, diagrama de
Ishikawa, diagrama de Grandal o diagrama causal creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccion
de empresas interesado en mejorar el control de la calidad.

Asi pues el diagrama es una forma grafica, ordenada y sistematica para representar el complejo
entramado de causas posibles que hay detras de un efecto [véase figura 5]. Un grafico de facil
interpretaciéon que pusiera de manifiesto las relaciones entre un efecto y las causas que lo
producen, de manera que queden expuestas visualmente todas las causas que contribuyen a un
efecto con la intencion de llegar hasta la causa raiz.

Causa Efecto
y Tl =y
[ Hombre J[ Maquina || Entomno |
N, M

Vi

o .

[ Material J[ Método || Medida

Figura 5. Ejemplo de Diagrama Causa - Efecto
SUS APLICACIONES SON MUY VARIADAS, DE ELLAS LAS MAS IMPORTANTES:

e Identificar las causas verdaderas, y no solamente sus sintomas, de una determinada
situacién y agruparlas por categorias.

e Resumir todas aquellas relaciones entre las causas y efectos de un proceso.

e Promover la mejora de los procesos.

e Consolidar aquellas ideas de los miembros del equipo sobre determinadas actividades
relacionadas con la calidad.

e Obtener una vision mas global y estructurada de una determinada situacion ya que se ha
realizado una identificacion de un conjunto de factores basicos.




DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo o diagrama de actividades es la representacion grafica del algoritmo o
proceso, es un diagrama de actividades que representa los flujos de trabajo paso a paso de
operacionales de los componentes en un sistema. Un diagrama de actividades muestra el flujo de
control general [véase figura 6].

Cada paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene una breve
descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre
si con flechas que indican la direccion de flujo del proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en un proceso
mostrando la relacién secuencial ente ellas, facilitando la rapida comprension de cada actividad y
su relacion con las demas, el flujo de la informacion y los materiales, las ramas en el proceso, la
existencia de bucles repetitivos, el ndmero de pasos del proceso, las operaciones de
interdepartamentales. Facilita también la seleccion de indicadores de proceso.

Precedisniento de compaa de pracadse

Frovesdor Fres

Controlde Goremcia Contataliiss

| ] caldiad

Figura 6. “Ejemplo de un Diagrama de Flujo’

BENEFICIOS DEL DIAGRAMA DE FLUJO:

e En primer lugar, facilita la obtencién de una visién transparente del proceso, mejorando su
comprension.

e La diagramaciéon hace posible aprehender ese conjunto e ir mas alla, centrandose en
aspectos especificos del mismo, apreciando las interrelaciones que forman parte del
proceso asi como las que se dan con otros procesos y subprocesos.

e Permiten definir los limites de un proceso. A veces estos limites no son tan evidentes, no
estando definidos los distintos proveedores y clientes (internos y externos) involucrados.

e El diagrama de flujo facilita la identificacion de los clientes, es mas sencillo determinar sus
necesidades y ajustar el proceso hacia la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

e Estimula el pensamiento analitico en el momento de estudiar un proceso, haciendo mas
factible generar alternativas utiles.

e Proporciona un método de comunicacién mas eficaz, al introducir un lenguaje comun.



http://es.wikipedia.org/wiki/Gr%C3%A1fica
http://es.wikipedia.org/wiki/Algoritmo
http://es.wikipedia.org/wiki/Flujo_de_trabajo

e Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valor agregado de cada una de las actividades
gue componen el proceso.

e Igualmente, constituye una excelente referencia para establecer mecanismos de control y
medicion de los procesos, asi como de los objetivos concretos para las distintas
operaciones llevadas a cabo.

Constituyen el punto de comienzo indispensable para acciones de mejora o reingenieria.

GRAFICOS DE CONTROL

Una grafica de control es un diagrama que sirve para examinar si un proceso se encuentra en una
condicidn estable, o para asegurar que se mantenga en esa condicion [véase figura 7].

Las gréficas de control sirven para:

e Determinar el estado de control de un proceso.

o Diagnostica el comportamiento de un proceso en el tiempo.

e Indica si un proceso ha mejorado o ha empeorado.

e Permite identificar las dos fuentes de variacion de un proceso.
e Sirve como una herramienta de deteccion de problemas.

La estructura de las graficas contiene una “linea central” (LC), una linea superior que marca el
“limite superior de control” (LSC), y una linea inferior que marca el “limite inferior de control” (LIC).
Los puntos contienen informacién sobre las lecturas hechas; pueden ser promedios de grupos de
lecturas, o sus rangos, o bien las lecturas individuales mismas. Los limites de control marcan el
intervalo de confianza en el cual se espera que caigan los puntos.

Grafico de control

65 1
63
61
59
57 4 /\

‘,/\ A A / Valor central
T ATRTA
51 4
49
47 Punto fuera de control

B+ T

21222324 252627 28293031 32333435
nimero de pieza

Limite superior

Limite inferior

Peso de lapieza (g)
o
o

Figura 7. Ejemplo de Gréfico de Control
DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto es una herramienta de andlisis que ayuda a tomar decisiones en funcién de
prioridades, el diagrama se basa en el principio enunciado por Vilfredo Pareto que dice:

"El 80% de los problemas se pueden solucionar, si se eliminan el 20% de las causas que los
originan".

En otras palabras: un 20% de los errores vitales, causan el 80% de los problemas, o lo que es lo
mismo: en el origen de un problema, siempre se encuentran un 20% de causas vitales y un 80% de
triviales [véase figura 8].

Es por lo enunciado en los parrafos anteriores que al Diagrama de Pareto también se le conoce
también como regla 80 - 20 o también por "muchos triviales y pocos vitales" o por la curva C-A-B.

El diagrama de Pareto es un caso particular del grafico de barras, en el que las barras que
representan los factores correspondientes a una magnitud cualquiera estan ordenados de mayor a
menor (en orden descendente) y de izquierda a derecha.
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Este principio empirico que se presenta en todos los ambitos de la vida como el econémico (la
mayor parte de la riqueza esta concentrada en unas pocas personas), el geografico (la mayoria de
la poblacion vive en una pequefia parte del territorio), etc., se aplica al andlisis de problemas
entendiendo que existen unos pocos factores (0 causas) que originan la mayor parte de un
problema.

Concretamente este tipo de diagrama, es utilizado basicamente para:

Conocer cual es el factor o factores méas importantes en un problema.

Determinar las causas raiz del problema.

Decidir el objetivo de mejora y los elementos que se deben mejorar.

Conocer si ha conseguido el efecto deseado (por comparacién con los Paretos iniciales).

Caracteristicas que ayudan a comprender la naturaleza de la herramienta:

Priorizacién

Identifica los elementos que mas peso o importancia tienen dentro de un grupo.

Unificacion de Criterios

Enfoca y dirige el esfuerzo de los componentes del grupo de trabajo hacia un objetivo
prioritario comun.

Caracter objetivo

Su utilizacion fuerza al grupo de trabajo a tomar decisiones basadas en datos y hechos
objetivos y no en ideas subjetivas

120%

99% 100%
100%

DispostionQualité du Qualité du  Prix  Quadité deDurée pourQualiné des

JesTItles  Mrvice  reods produits laservice couvens

Figura 8. Ejemplo de Diagrama de Pareto

I.IV POKA — YOKE

Poka-Yoke es una técnica de calidad desarrollada en Toyota en la década de los 60’s, por el
ingeniero Shigeo Shingo dentro de lo que se conoce como Sistema de Produccion Toyota (TPS) y
que significa "a prueba de errores". La idea principal es la de crear un proceso donde los errores
sean imposibles de realizar. La finalidad del Poka-yoke es la eliminar los defectos en un producto
ya sea previniendo o corrigiendo los errores que se presenten lo antes posible.

Las ventajas usar un sistema Poka-Yoke son las siguientes:

Se elimina el riesgo de cometer errores en las actividades repetitivas (produccion en
cadena...) o en las actividades donde los operarios puedan equivocarse por
desconocimiento o despiste (montaje de ordenadores...).

El operario puede centrarse en las operaciones que afiadan mas valor, en lugar de dedicar
su esfuerzo a comprobaciones para la prevencion de errores o a la subsanacién de los
mismos.

Implantar un Poka-Yoke supone mejorar la calidad en su origen, actuando sobre la fuente
del defecto, en lugar de tener que realizar correcciones, reparaciones y controles de
calidad posteriores.

Se caracterizan por ser soluciones simples de implantar y muy baratas.
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CAPITULO - Il “SITUACION INICIAL”

I.I ESTUDIO DEL AREA

El area Juridico tiene como propésito principal proveer soporte legal a la empresa como entidad y
dentro de muchas de sus funciones es representarla legalmente ante juzgados y tribunales por lo
gue el area contenciosa siendo ésta parte del juridico es la encargada de atender requerimientos a
solicitudes de la autoridad referidos con informacion de datos de sus clientes.

El area contenciosa es la encargada de recibir y atender las solicitudes que requieren autoridades
de toda la RepuUblica Mexicana y también responsable de responder cada solicitud y enviar
directamente al domicilio de la autoridad solicitante cumpliendo con los tiempos de respuesta
determinados por ley o el que haya especificado la misma autoridad.

El area contenciosa esta compuesta en su mayoria de abogados penalistas que representan casi
el 90% del personal que labora en el area, asi también el equipo que complementa el area esta
compuesto por un mensajero y un pasante de ingenieria siendo éste Ultimo el responsable de
envios fordneos y desarrollador del sistema de control propuesto e implementado.

La relacion jerarquica del area funciona como se representa en la siguiente figura [véase figura 9]

Director Adjunto

I
I

i Funcign:
Posante de ingenieri

—

Encargado de Encargodo de Responsable de |/
Oficialia de Partes i i envios

g
§
o
8
i

1

LN

-

Hin

!

Figura 9. Organigrama General del Area

II.IPROCESO ANTERIOR

La siguiente descripcién es el proceso que funcionaba cuando se hizo la revision y estudio del
area, en él se describiran todas las operaciones que realiza cada area para cumplir con la atencion
y deshago de las solicitudes [véase figura 10].

El area esta dividida internamente en 3 partes que componen el proceso completo:
1) Area de Ingreso
o Oficialia de Partes
o Abogado de Asignacién
2) Area de Desahogo de requerimientos.
o Abogados de desahogo de solicitudes
o Apoderado Legal
3) Area de Mensajeria.
o Envios Foraneos
o Mensajero Interno
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Diagrama general del proceso
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Figura 10. Diagrama general del proceso de atencién a requerimientos
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FUNCION DE LAS AREAS

AREA DE INGRESO

OFICIALIA DE PARTES

Encargada de recibir las solicitudes y/o requerimientos de informacion que se presentan en
ventanilla, verificar que cada oficio cumpla con las especificaciones de ingreso para su recepciéon y
si es asi sellar, escanear y entrega las solicitudes ingresadas al abogado encargado de asignacion.

ABOGADO ENCARGADO DE ASIGNACION

Recibir las solicitudes ingresadas clasificarlas segun tipo de requerimiento y asignar de manera
equitativa segun la cantidad de abogados que estén en turno.

AREA DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS

ABOGADO ENCARGADO DEL AREA (APODERADO LEGAL)

Responsable de organizar, dirigir y supervisar las actividades del area asi como formar e instruir a
los abogados para dar respuesta a los requerimientos de forma apropiada y conveniente. Asi
mismo es responsable de la revisién y andlisis legal de las respuestas generadas por los abogados
y si son correctas firmarlas, dando con esto validez legal al documento.

ABOGADOS DE PROCESO DE SOLICITUDES

Revisar y analizar cada oficio, dar atencién a todos los requerimientos que le soliciten y dar
respuesta a cada uno de ellos cumpliendo en tiempo y forma como lo marca la ley.

AREA DE MENSAJERIA

ENVIOS FORANEOS - “MIS FUNCIONES, PASANTE DE INGENIERIA”

Armar las respuestas a enviar y organizar la mensajeria del dia dirigida a dependencias de los
Estados en el interior de la Republica. Elaboracién de guias de envio en Comando Interactivo Web
de ESTAFETA para el envio de respuestas y monitoreo de estas al dia siguiente para confirmar la
entrega.
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MENSAJERO INTERNO

Armar las respuestas a enviar y organizar la mensajeria del dia dirigida a dependencias del Distrito
Federal y Zona Metropolitana. Entregar las respuestas en el domicilio de las dependencias
solicitantes recabando sello y firma en su acuse.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES POR AREA
AREA DE INGRESO
OFICIALIA DE PARTES

El proceso comienza con la recepcion de solicitudes o requerimientos en la ventanilla de Oficialia
de Partes, en ésta el personal revisa cada solicitud de ingreso la cual debe de contener ciertos
lineamientos y formalidades como son:
e Solicitud en original.
e Dirigido a la empresa
o Nombre completo de la empresa
e Firmay sello en original del titular de la dependencia solicitante.

Si alguno de los datos anteriormente mencionados no lo contiene se rechaza la solicitud.

Si la solicitud cumple con todos los requisitos pide identificacién oficial de la persona que presenta
la solicitud y se saca copia de ésta, esto es para tener el antecedente que quién presento la
solicitud para futuras aclaraciones, si fuera el caso. Si no cuenta con identificacion se rechaza la
solicitud.

Después el encargado de la Oficialia de Partes sella el oficio o solicitud. El dispositivo que genera
los sellos arroja 2 disparos, asi el primer disparo es para la solicitud que se ingresa o el que se
quedara en la empresa y el segundo disparo es para el oficio de acuse que pertenece a la persona
que presenta la solicitud.

El sello contiene impresa una leyenda con:
e Nombre de la empresa.
e Fechay hora de ingreso.
e Numero de folio (Es un nimero consecutivo que sirve para identificar y ubicar la
solicitud de manera interna en la empresa).

Ya que ha sido sellada la solicitud y acuse se devuelve éste Ultimo junto con la identificacién a la
persona que presenta el oficio. El ingreso de la solicitud continGa al escanear el oficio o solicitud y
copia de identificacion de la persona que lo presentd al correo del responsable del area, al
abogado de asignacién, encargado de envios foraneos y por ultimo a él mismo todo ello para
posteriores consultas. Culmina su parte del proceso al entregar la(s) solicitud(es) ingresadas al
abogado encargado de asignacién de solicitudes [véase figura 11].

Abogado de asignacion

El abogado de asignacidn recibe las solicitudes y entrega a abogados de modo que la asignacion
sea justa y equitativa entre todos los abogados que estén en turno [véase figura 11].

-13-




Manual de pr imi para la atencién a Requerimit
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Copia ID.
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Figura 11. Diagrama de flujo del Area de Ingreso.
AREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS

ABOGADO DE PROCESO DE SOLICITUDES

Los abogados reciben las solicitudes, las revisan y analizan para generar respuesta de lo
solicitado. El abogado revisa que la solicitud cumpla con la formalidad legal que justifique la
entrega de la informacion solicitada. Ingresa al “sistema de informacién de la empresa" y en base a
su andlisis solicita informacion de lo requerido en la solicitud.

Después de unos minutos el sistema arroja la informacion solicitada la cual debe ser impresa y

pasar ésta junto con la solicitud de ingreso al area de mensajeria para su armado de respuesta
final [véase figura 12].
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APODERADO LEGAL

El Apoderado Legal y/o encargado del area recibe la respuesta final armada del area de
mensajeria la cual revisa verificando que la respuesta proporcionada es la correcta e idonea para
el tipo de solicitud, si todo es correcto segun su criterio firma la respuesta final dando validez legal
a dicha respuesta. Si la respuesta no es correcta segun el criterio devuelve a abogado asignado de

la solicitud indicando el error y solicita la correccion [véase figura 12].

Manual de pr

para la atencién a Requerimientos Judiciales|

Encargado - Apoderado Legal

=

Recibe

Oficio
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1
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Ingresa
referencias

Envia peticion

Turna

Turna Recibe

Respuesta

de solicitud
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Ssolicitud

¢of yrespuesta
coinciden?

i Devuelve,
indica error

Arma

Acusey |I
Respuesta

5 Turna

Acusey
Respuesta

Recibe

Recibe

Revisa

cof y respuestc No
coinciden?
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Firma

Devuelve,
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Turna

Acusey |I
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Figura 12. Diagrama de flujo del &rea Desahogo de Requerimientos
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AREA DE MENSAJERIA

El area de mensajeria recibe las respuestas a enviar segun el lugar de destino.
ENVIOS FORANEOS

El encargado de envios fordneos atiende las respuestas dirigidas a dependencias del interior de la
republica. Recibe las respuestas impresas y solicitudes de ingreso por separado, arma y pasa al
encargado del area o Apoderado Legal para firma del documento. Si la respuesta es correcta le es
devuelta firmada para enviar al domicilio de la dependencia solicitante.

Ordena documentos a enviar y genera guias de envio en Comando Web ESTAFETA ingresa en
sobre de ESTAFETA la respuesta a enviar y pega la guia en la parte exterior. Al siguiente dia
monitorea el envio para corroborar que haya sido entregado conforme a la garantia de entrega de
ESTAFETA (garantia de entrega es “dia siguiente”). Si el envio no fue entregado al dia siguiente
solicita apoyo del area de operaciones de ESTAFETA para agilizar la entrega o corregir el error
que presente [véase figura 13].

MENSAJERO

El mensajero atiende las respuestas dirigidas a dependencias del Distrito Federal e Interior de la
Republica. Recibe las respuestas impresas y solicitudes de ingreso por separado, arma y pasa al
encargado del area para firma del documento. Si la respuesta es correcta recibe del encargado del
area las respuestas firmadas a enviar.

Ordena por dependencia e ingresa la respuesta en sobre y sella éste para la reserva de
informacion. Muestra al encargado del area la cantidad de respuestas y ruta que lleva en el dia.
Sale a ruta a entregar la respuesta al domicilio de la dependencia solicitante. Presenta respuesta y
acuse el cual sera sellado para comprobar la entrega de respuesta. Regresa con acuse y entrega
al encargado del area [véase figura 13].
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Figura 13. Diagrama de Flujo del Area de Mensajeria.
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DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO ANTERIOR

En el diagrama se muestra el panorama general de las funciones asi como las 3 dreas que intervienen en el

proceso [véase figura 14].
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Figura 14. Diagrama General del Proceso
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CAPITULO - Il “ANALISIS Y PROPUESTA DE MEJORA”
lIl.l PROBLEMATICA DEL AREA

Después de un detallado reconocimiento del area asi como de las funciones y procedimientos se
buscé estudiar las causas que intervinieron en el problema que se presentaba en el area. Las
quejas por parte de la autoridad debido al incumplimiento a sus solicitudes, quejas que culminaban
en multas (sanciones econémicas), ya que el area no tenia registro de las solicitudes atendidas asi
como una base de datos de sus acuses, por lo cual al no poder acreditar que si habian sido
atendidas la empresa fue acreedora a varias multas [véase figura 15]. Este problema no era muy
recurrente, sin embargo, llamaba la atencion de los encargados del area ya que generé pérdidas
econdmicas considerables para la empresa.

Semestre Trimestre #Sanciones Monto
2010-2 ler 4 Aprox S 13,000
2010-2 2do 1 S 4,500.0
2011-1 ler 0 S -
2011-1 2do 0 S -
2011-2 ler 0 S -
2011-2 2do 0 S -

0 S -
2014-1 0 5 -

Figura 15. Multas por periodo y montos.

La causa por la cual se tenia esa problemética fue la falta de un sistema de control especifico ya
gue las solicitudes eran manipuladas entre las areas solo de mano en mano sin ningdn registro
puntual de cada solicitud, sélo se contaba al final del dia las solicitudes ingresadas y las de salidas
que son las respuestas de las solicitudes ingresadas el dia anterior, por lo tanto, no se tenia la
certeza de que todas las solicitudes ingresadas habian sido atendidas, asi sin ningun control las
solicitudes podian extraviarse o traspapelarse ya que no habia un sistema que apoyara para alertar
de su existencia y de la falta de atencion de ésta, ademas, la localizacion de una solicitud atendida
para alguna aclaracion debia ser buscada en archivo fisico y considerando que el archivo estuviera
en orden el tiempo de busqueda era no menor a los 40 min ya que el archivo se encuentra en un
lugar restringido y muy separado del area de trabajo.

En el 2do semestre de 2010 se tiene registro de 5 penalizaciones por incumplimiento las cuales
fueron pagadas sin ninguna oposicién debido a que no se encontraron registros para justificar que
las solicitudes si fueron atendidas. En la 2da mitad del 2do semestre de 2010 se registré una multa
mas, ésta se origin6 en el periodo de implantacién del sistema de control.

lI.Il CREACION DEL DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Al conocer el problema que se presenta en el area se determind realizar un diagrama Causa —
Efecto para obtener las causas y subcausas por las cuales se obtuvieron esas penalizaciones. Al
realizar el diagrama se consideré la participacion de todas las areas que intervienen en el proceso,
cada area present6 ideas y problematicas que se presentan dentro su area laboral las cuales
pudieran ser causas que ocasionaran errores dentro del proceso lo cual conduce a la obtencion de
multas para la empresa.

La estructura y formacion del diagrama de dividié en 2 partes, la primera parte fue la consulta del
problema a cada area por separado en la cual se les pregunt6é segln su interpretacion: ¢Cuales
creen que son las causas que intervienen en la obtencion de multas por incumplimiento?, asi
mismo se les cuestiond sobre las respuestas dadas para obtener asi también las subcausas y
poder comprender de mejor manera el origen del problema que se estaba estudiando.

La segunda parte de la formacion del diagrama fue al reunir a todas la areas y presentarles los
resultados obtenidos que proporcionaron en su entrevista individual por area. De esta forma se
sondeo la opinidn que tienen sobre las respuestas brindadas por las otras areas y también se les
cuestiond sobre ellas. El fin de este método fue generar la participacion total del area para obtener
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la mayor informacién que nos llevara a la obtencién de las causas reales del problema [véase figura
16].
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Figura 16. Diagrama Causa — Efecto del area.
I11.1II PROPUESTA DE MEJORA

Los resultados obtenidos en el diagrama en base a la informacion recolectada se observa que
existe un problema recurrente entre las areas que es la falta de registros y controles en el proceso
lo que imposibilita exhibir la situacién real de la proporciéon de solicitudes atendidas totales, asi
como las solicitudes atendidas en cada parte del proceso lo que disminuye la posibilidad de dar un
seguimiento puntual, ademas, genera la posibilidad de extravios o rezagos de solicitudes aunado a
una falta en el control de los tiempos de entrega de solicitudes.

Por tal motivo se tomd la determinacion de implementar un sistema de control que reuna
informacion de las diferentes &reas en un control general que permita conocer las existencias, los
tiempos de respuesta asi como ubicar el estatus de cada solicitud desde la entrada hasta la
culminacién del proceso que es la entrega de su respuesta.

Un sistema que contenga el registro de solicitudes de entrada, de solicitudes existentes y de las
salidas de respuestas asi como el registro de la confirmacion de entrega de éstas. Que guarde
informacion especifica de cada solicitud recibida lo cual asegure la atencién de todas y cada una
de ellas, sin rezagos o extravios. Un sistema que sirva para mejorar el control de los tiempos de
entrega y también sirva para obtener el estatus o ubicacion de una solicitud de manera inmediata
en cualquier parte del proceso en el que se encuentre. Por Ultimo contenga los archivos en PDF
del oficio solicitud de ingreso y confirmacién de entrega, archivos que sirvan para futuras consultas
0 aclaraciones.

-20-




lIl.IV SISTEMA DE CONTROL PROPUESTO E IMPLEMENTADO

En base al andlisis del diagrama Causa — Efecto y al diagrama de procesos se propuso
implementar un sistema de control general el cual es alimentado por los registros seccionados que
se aplican en las diferentes areas del proceso.

Conforme el area esta dividida se implementaron los siguientes controles:

PLANTILLAS IMPLEMENTADAS

e AREA DE INGRESO Nombre de la Plantilla
o Oficialia de Partes Registro de entradas
o Abogado de Asignacién Asignacion de Solicitudes

AREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS.
o Abogados de proceso de solicitudes —> Registro Ol

—> Registro LGTR

—> Bitacora de solicitudes Sin salida
o Apoderado Legal

AREA DE MENSAJERIA.
o Envios Foraneos Registros del Mes
o Mensajero Interno Bitacora: Ruta del Dia

El sistema de registro y flujo de informacion entre plantillas funciona de la siguiente manera [véase
figura 17]; las plantillas de “Registro de entradas”,” Asignacién de Solicitudes”, “Bitacora de
solicitudes Sin salida” y “Bitacora: Ruta del Dia” alimentan la plantilla “Registros del Mes” y ésta a

su vez alimenta a la plantilla “Sistema de Consulta”.

Diagrama de Flujo de las Plantillas de Control

Funcion Plantilla Implementada Control Consulta
Area de Ingreso Oficialia de Partes | Registro de Entradas
Abogado de Asigancion | Asignacion de Solicitudes

Area de Desahogo  Abogado de Desahogo de Solicitudes

Registro O/ | Sistema de Consulta

| Registro LGTR |

| Bitdcora de solicitudes sin salida
Area de Mensajeria  Resposable de Envios fordneos Registros del Mes
Mensajero | Bitdcora: Ruta del dia l_

Figura 17. Diagrama de plantillas de control

Las plantillas “Registro Ol”y “Registro LGTR” son sélo para los abogados ya que en ellas manejan
sus existencias y tiempos de respuesta.

El registro en las plantillas se divide en periodos mensuales, esto es, cada inicio de mes se utiliza
una nueva plantilla, asi mismo por este tipo de segmentacién de la informacién se puede conocer
la cantidad de trabajo asi como el comportamiento de la cantidad de solicitudes atendidas. La
plantilla “Sistema de Consulta” es la Unica que se maneja con un periodo anual ya que en ella se
concentra la informacion de todas las solicitudes atendidas durante un afio.
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En la plantilla “Registros del Mes” se concentra toda la informacion que proporcionan las demés
areas que intervienen en el proceso. Esta plantilla por su configuracién realiza los calculos
necesarios para el monitoreo de las entradas, existencias y salidas de solicitudes. Con toda la
informacion concentrada se puede consultar todo el antecedente como: referencias, fechas,
solicitud y/o requerimiento y acuses de cada solicitud atendida en el mes de registro. También por
su programacion muestra automaticamente las graficas del comportamiento de las solicitudes
atendidas.

La plantilla “Sistema de Consulta” sirve para monitorear y consultar las solicitudes atendidas en el
afio, concentra informacion de plantillas (“Registros del Mes”) del mes en curso y meses anteriores
(s6lo datos), acumulando y concentrando una base de datos abundante la cual sirve para mostrar
el comportamiento de las solicitudes atendidas.

El acceso a la plantilla “Sistema de Consulta” es restringido ya que sélo tienen acceso el
encargado del area, gerente, director [véase figura 18] y el responsable de envios foraneos, siendo
éste el encargado de operar y actualizar la plantilla, ademas de ser el responsable del monitoreo
de entradas, salidas y existencias.

Diagrama del Sistema de Control y Consulta de Solicitudes Atendidas

Area de Ingreso Area de Desahogo Area de Mensajeria

Registro de Entradas 5n de Bitdcora de i sin salida Bitdcora: Ruta del dia

v

B

Registros del Mes

Sistema de Consulta

I 1

a

Encargado del Area Gerente del Area

2
&

Director

Figura 18. Diagrama de flujo de sistema de informacién

Los registros y controles aumentaron el nimero de actividades u operaciones en el proceso, sin
embargo, estas nuevas tareas estan vinculadas con las funciones que se desempefian en cada
area.

PROGRAMACION DE PLANTILLAS

El sistema de registro y control de solicitudes consta de plantillas programadas en Excel. Las
plantillas fueron realizadas y programadas conforme a la utilidad y beneficio necesario para cada
area, éstas estdn hechas de manera que simplifican y favorecen la celeridad de la operacion
disminuyendo con esto los retrasos que pudiera causar el aumento de las nuevas operaciones
adaptadas en las diferentes areas del proceso.

Asi también dentro de cada una ellas se integrd la técnica de calidad para la mejora continua “Poka
— Yoke”, esto para evitar errores en la captura y homologar las opciones de registro, asi con ello el
sistema pueda reconocer los datos de ingreso y generar los célculos necesarios para el
funcionamiento optimo del sistema.
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[1I.V DESCRIPCION DE PLANTILLAS DE CONTROL IMPLEMENTADAS

2 PLANTILLAS IMPLEMENTADAS EN EL AREA DE INGRESO

e AREA DE INGRESO Nombre de la Plantilla
o Oficialia de Partes Registro de entradas
o Abogado de Asignacién Asignacion de Solicitudes

OFICIALIA DE PARTES

Plantilla “Registro de entradas”

En la Oficialia de Partes, area en la que inicia el proceso, se implementd una plantilla de Excel
llamada “Registro de Entradas”. Esta plantilla funciona para registrar las solicitudes de entrada con
referencias especificas.

La plantilla esta conformada por 2 pestafas:

Pestafia # 1 “Ingreso diario”
En esta pestafia se registran los ingresos. Los registros comienzan en la parte superior izquierda
con 5 columnas y 500 filas para cada dia de registro. Los registros de los dias siguientes se
encuentran paralelos hacia la derecha.

El registro se divide en 5 columnas 4 son para captura de datos y 1 se muestran autométicamente
dada la programacién de la plantilla [véase figura 19].
Las siguientes 4 columnas son para captura de datos, tomando referencias de:
1. Dependencia del D.F. o Estado de la Republica que remite la solicitud.
2. Numero de Folio asignado en su recepcion.
3. Referencia de la solicitud como:
o Numero de Oficio
o Expediente
o Causa Penal
o Carpeta de Investigacion
4. Numero de Referencia de la solicitud.
La siguiente columna se muestra automaticamente al registrar datos de la columna 2 tomando la
fecha y hora exacta en la que se hizo el registro
5. Fechay hora de ingreso.
En la parte superior derecha de la pestafia muestra una columna con solicitudes recibidas por dia y
el total del mes.

25
26

Agosto Total 14 Total [
WGRESOS DEL MES "
wa e - Estado Ref Estado Raf
v 1 14 0T |CISEN 9848 | of [6520145
L 4 1407 |CISEN 9829 | Of |58920148
M § 407 | CISEN 9850 | Of [65ara0n47
e [ 40T |OseN 9851 Of |[498720148
J 7 15:30_|PGR 9852 TEU20146
v 2 1 PG| TO00U
L 1" |Por 3 e,
M| 12 5 leer | = FT%P fosd k.
w13 11T | Edo Mex 856 | Of |OPPRIS3IE014
L) 14 1411 |Edo Mex 9857
[ 15 1411 |Edo Mex 9858 of
L 18 411 | ich 9859 O
M| 19 14:11_|Mich 9860 | Of |54772014
] 20 411 | Mich 9861 Of |54872014
4 il ~ 9862 Of |S4a2014
¥
L
]
"
4
v

)

Figura 19. Pestafia # 1 “Ingreso Diario
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Pestafia # 2 “Generales”.

figura 20, 21

ease

) base de datos [v

on una

tra automaticamente por su programaci
y 22], datos que se capturaron en la pestafia # 1:

Esta pestafia mues

1. Cantidad total de solicitudes ingresadas en el mes.

2. Cantidad de solicitudes ingresadas de cada Estado de la Republica por dia y total del

mes.
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Figura 20. Pestafia # 2 “Generales”

2. Cantidad de solicitudes ingresadas de cada dependencia del D.F por dia y total del

mes.
3. Cantidad de solicitudes ingresadas de Ol's de cada dependencia por dia y total del mes.

Total

Total

s|o|o[o|o|efe[s]e olo|o slo|e
s|o|o[o|o|efe[s]e o|o|o slo|e
o|a|o[o|o|efe[s]e o|e| sls|e
|0|o[o|o|af|o]a o|o|o olo|e
|o|o[o|o|ef[s]e o|o|o slo|e
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Figura 21. Pestafia # 2 “Generales”

4. Cantidad de solicitudes ingresadas por Region (1 —9)
Regiones de la Republica Mexicana en las que la empresa divide de manera interna.

FaTAL
AACIOMA

R

A2

A3

)

RS

RS
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s
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Figura 22. Pestafia # 2 “Generales”
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La plantilla por su programacion ofrece opciones que facilitan el registro como:

e Al registrar el mes, escrito en la parte superior izquierda, la plantilla arroja automaticamente

los dias laborables del mes. (pestafia # 1). (Poka — Yoke)

e La plantilla muestra una lista desplegable con las opciones para elegir las Dependencias o

Estados. (pestafia # 1). (Poka — Yoke)

e La plantilla captura la fecha y hora en el momento de registrar la Dependencia o Estado

solicitante. (pestafia # 1). (Poka — Yoke)

ABOGADO DE ASIGNACION

Plantilla _“Asignacién de Solicitudes”

Dentro del area de ingreso para el abogado de asignaciéon se implementé una plantilla que le
ayuda a registrar el abogado al que estara asignada cada solicitud asociandolos con el nimero de

folio de ingreso.
La plantilla estd conformada por 2 pestafas:

Pestafia # 1 “Asignacién Diaria”

En esta pestafia se registra las asignaciones de solicitudes para cada abogado. Los registros
comienzan en la parte superior izquierda con 3 columnas y 500 filas para cada dia de registro. Los

registros de los dias siguientes se encuentran paralelos hacia la derecha.

El registro se divide en 3 columnas que son para captura de datos [véase figura 23] y se registran

referencias de:
1. Numero de Folio asignado en su ingreso.

2. Nombre del abogado que atendera la solicitud elaborando la respuesta de ésta.

3. Observaciones.

0 Se especifican notas excepcionales de una solicitud como oficios que no
tendran salida asi como qué otra area la atenderd o nombre de la persona

de esa area.

Figura 23. Pestafa # 1 “Asignacion Diaria”

En parte superior derecha de la pestafia muestra una columna con solicitudes asignadas por dia y

el total del mes.
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Pestafia # 2 “Generales”
En esta pestafia por su programacion calcula y muestra datos capturados de la pestafia # 1 [véase

24] que son:

1. Cantidad de solicitudes asignadas en el mes.

2. Cantidad de solicitudes asignadas a cada abogado por dia y total del mes.

Asigacion
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Figura 24. Pestafia # 2 “Generales”

La plantilla ofrece opciones que facilitan el registro como:
e Lista desplegable con las opciones para elegir a los licenciados de asignacion. (Poka —

Yoke)

=

=
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3 PLANTILLAS IMPLEMENTADAS EN EL AREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS

e AREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS. Plantilla implementada
o Abogados de proceso de solicitudes —> Registro Ol
—> Registro LGTR
—> Bitacora de solicitudes Sin salida
Abogados de proceso de solicitudes

En general las solicitudes de informacion que ingresan tienen diferentes tiempos de respuesta
segun el tipo de solicitud requerida, los tipos de solicitud son:
e Solicitudes de informacién general con tiempo de respuesta maxima de 72 hrs.
e Solicitudes de Ordenes de Intervencién con tiempo de respuesta de 24 hrs, después a los
2, 3 0 6 meses segln la dependencia solicitante y periodo solicitado.
e Solicitudes de Localizacion Geogréfica en Tiempo Real con tiempo de respuesta de 24 hrs,
después a los 5, 7, 15 dias segun la dependencia solicitante y periodo solicitado.

Por lo tanto se implementaron 2 tipos de plantillas con diferentes caracteristicas referidos a los
tiempos de respuesta. Las plantillas ayudan a los abogados a controlar y mejorar los tiempos de
respuesta dado que pueden monitorear las existencias y el sistema avisa con antelacién las fechas
para rendir informes o entrega de respuestas en base a la especificacion proporcionada al registrar
cada solicitud en la plantilla.

Plantilla “Registro OI”

Esta plantilla funciona para controlar y monitorear dia a dia los plazos o tiempos de entrega y
generacion de informes de las Ordenes de Intervencion.

La plantilla estd conformada por 6 pestafas:

Pestafia# 1 “Registro - OI”
En esta parte de la plantilla se registran datos de ingreso para monitoreo de las Ol’s. El registro
consta de 11 6 12 datos de captura por cada solicitud segun corresponda. Los registros comienzan
en la parte superior izquierda con 21 columnas y 1 filas para cada registro de solicitud.

El registro se divide en 21 columnas 12 son para captura de datos y 5 se muestran
automaticamente dada la programacion de la plantilla [véase figura 25y 26].
Las siguientes columnas son para ingreso de datos, tomando las referencias siguientes:

1. Folio asignado en su recepcion.

2. Nuamero de oficio de la OlI.

3. Dependencia solicitante.

4. Juzgado solicitante.

5. Si el Juzgado solicitante es el 2do el sistema genera pregunta (Poka — Yoke):
= (Cuéantos dias antes de finalizar la intervencién se debera rendir el informe

general?

6. Cantidad de ndmeros intervenidos.

7. Dias que durard la Intervencion.

8. Fecha de notificacion.

9. Fecha de inicio de la Ol

10. Fecha de entrega del Informe de Inicio.
11. Fecha de entrega del Informe General (si el Juzgado 2do solicito la Ol).
12. Fecha de entrega de Informe final.

Con los datos ingresados la plantilla entrega automéaticamente dada su programacion:
13. Estatus
e Activa (color Azul - si alin no hay registro de entrega de informe final)
e Concluida (color Rojo - cuando hay registro de entrega de informe final)
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14. Fecha en la que concluye la Ol.

15. Fecha en que se debera rendir informe de iniciada la Ol.

16. Fecha en que se debera rendir informe general (si el Juzgado 2do solicito la Ol).
17. Fecha en la que se deberé rendir informe Final.

otale echa actua Lunes 1 de Diciembre de 2014 17:27:10
2

*** Datos de 01 *** *** Datos de Ol ***

oliokd M Depend v | Juzgack v At v | Nimero: ~ QYIS v | Fecha de ™ i R v
ol . . o0 de la U 0 o

emo olicita Solicitonte antes de co Intervenidos QUYL ILN Notificacion

365/ 20/DC/12 PGR 0 d o ap 22
369| 129/pf13 CISEN 2 10 09/07/2014 | 08/07/2014 Lunes 6 de Octubre de 2014

1 e
+1l 4+ 4 [ 4 4 A A A

A B ERE I e = D r Tk o

|

18/01/2014 | 28/01/2014 Viernes 25 de Julio de 2014

Figura 25. Pestafia # 1 “Registro — OI” .
En la cabecera de las columnas cuenta con un registro de la cantidad total de Ordenes en
Intervencion.

La plantilla estd programada para considerar solo dias habiles para las fechas de entrega de
informes.

18. En la celda adjunta de cada una de las fechas de informes la plantilla calcula y
muestra diferentes avisos dependiendo el tiempo restante para dicho informe, el
sistema arroja avisos con una leyenda de cuanto falta para generar cada informe:

o ‘Falta para el informe” (Color Café - Cuando faltan 2 o méas dias para que
sea la fecha de entrega del informe).

o “Realizar informe” (Color Verde - Cuando faltan menos de 24 hrs. para que
sea la fecha de entrega del informe).

o “Presentar el informe” (Color Rojo - El dia en que se debe presentar el
informe).

o “Entregado” (Color Azul - Cuando se registra la fecha de entrega del informe)

Informe de Inicio Informe General Informe Final
Fecha de Informe - Fechadelnforme | Estatus - Fecha de Informe

i Entregado
[ Jueves 10 de Julio de 204 [T ) mummoemmm“
A A
£ B o] | e —

Figura 26. Pestafia # 1 “Registro — OI”

Este sistema le ayuda al abogado para visualizar facilmente por las leyendas y colores de cada
una de ellas sus préoximos pendientes y de esa manera no cometer errores en la entrega en tiempo
de cada informe (Poka — Yoke).

Pestafia # 2 “Datos Generales”
En esta pestafia el sistema contabiliza automaticamente el total de las Ol ingresadas y en sus
diversas perspectivas [véase figura 27] para conocer el comportamiento de éstas y se dividen en:
e Ol ingresadas por mes.
e Concluidas por mes.
e Intervenidas actualmente.
e Solicitud por Juzgado:
e Juzgado 1ro — 7mo
e Solicitud por Dependencia:

. PGR
e CISEN
e PF

e Total de nimeros intervenidos.
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Nota: Todos los registros anteriores son analizados por los afos:

e 2012
e 2013
e 2014

T

Figura 27. Pestafia # 2 “Generales”

Pestafia # 3 “GRAFICAS 2012”
En esta pestafia se muestran graficas de barras de informacion extraida de la pestafa 1,
analizando solo el afio 2012 [véase figura 28].
Ol ingresadas por mes.
Ol concluidas por mes.
Ol intervenidas actualmente por mes.
Cantidad de Solicitudes ingresadas por Juzgado.
Cantidad de Solicitudes ingresadas por Dependencia.

Figura 28. Pestafia # 3 “Graficas 2012”

Pestafia # 4 “GRAFICAS 2013”
En esta pestafia se muestran graficas de barras de informacion extraida de la pestafia 1,
analizando solo el afio 2013 [véase figura 29].
Ol ingresadas por mes.
Ol concluidas por mes.
Ol intervenidas actualmente por mes.
Cantidad de Solicitudes ingresadas por Juzgado.
Cantidad de Solicitudes ingresadas por Dependencia.
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Figura 29. Pestafia # 4 “Graficas 2013”

Pestafia # 5 “GRAFICAS 2014”
En esta pestafia se muestran graficas de barras de informacién extraida de la pestafia 1,
analizando solo el afio 2014 [véase figura 30].
Ol ingresadas por mes.
Ol concluidas por mes.
Ol intervenidas actualmente por mes.
Cantidad de Solicitudes ingresadas por Juzgado.
Cantidad de Solicitudes ingresadas por Dependencia.

Figura 30. Pestafia # 5 “Graficas 2014”

Pestafia # 6 “GRAFICAS 2015”
En esta pestafia se muestran gréficas de barras de informacién extraida de la pestafia 1,
analizando so6lo el afio 2015 [véase figura 31].
Ol ingresadas por mes.
Ol concluidas por mes.
Ol intervenidas actualmente por mes.
Cantidad de Solicitudes ingresadas por Juzgado.
Cantidad de Solicitudes ingresadas por Dependencia.

gganEgEe.
e

R

Figura 31. Pestafia # 6 “Graficas 2015”

La plantilla ofrece opciones que facilitan el registro como:
e La plantilla muestra listas desplegables con las opciones para elegir en varias columnas.
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Plantilla “Registro LGTR ”

Esta plantilla funciona para controlar y monitorear dia a dia las solicitudes de LGTR (Localizacion

Geogréafica en Tiempo Real) asi como los plazos o tiempos de entrega de informes.
La plantilla esta conformada por 2 pestafas:

Pestafia # 1 “Registro LGTR”

En esta parte de la plantilla se registran datos de ingreso para monitoreo de las solicitudes de
LGTR. Los registros comienzan en la parte superior izquierda con 12 columnas y 1 filas para cada

registro de solicitud.

El registro se divide en 12 columnas 9 son para captura de datos y 3 se muestran automaticamente

dada la programacién de la plantilla [véase figura 32 y 33].

Las siguientes columnas son para ingreso de datos, tomando las referencias siguientes:

Fecha de ingreso.

Folio asignado en su recepcion.
Dependencia solicitante.

Numero de oficio de la solicitud.
Averiguacion previa de la solicitud.
Frecuencia solicitada.

Periodo solicitado (dias)

Cantidad de nimeros para la LGTR.

NN E

didas de L i Geogrdfica en Tiempo Real

[ s 3 | Total de Numeros solicitados | 2a |

De Frecuencio  ogltel]
Fecha de ingreso :: '_f " Aweriguacion Previa Solicitada solicit odo
solicitante
(hrs) (dias)

23 OF -XXXX-FTI6-13 G-2013

o8/06/2014 OF - XXXX-8613-13 Oce-13

13/06/2014 OF-YYYYY-8845-13 UEIOU-035

14/06/2014 OF-Y¥YYY. 5-13 57.2013
P OF ABCDE -13 270-2013
ozkeo OF-A 13 UEIOU. 201
oreut]| 4 fs13 11538 | |
KLMN: 2013 anc}/osn/zoa 2]
(AT UEQUIDS /2704

DCOPOQRS/9581/2013

Figura 32. Pestafia # 1 “Registro LGTR”

Con los datos ingresados la plantilla entrega automaticamente por su programacion:
9. Fecha del fin del periodo
10. Estatus (Poka-Yoke):

e Activa (Color Azul - si la fecha de fin de periodo aun no llega)
e Concluida (Color Rojo - cuando le fecha de fin de periodo ya se cumpli6)
11. El total de busquedas generadas durante el periodo.
12. Al final del registro contiene una columna para observaciones, en caso de ser
necesario de hacer algunas anotaciones sobre la LGTR.

En la cabecera de las columnas cuenta con un registro de la cantidad total de solicitudes atendidas
de Localizacion Geogréfica en Tiempo Real

OF de Agosto de 2014

Fecha de fin del Perido

Adidreodes. 09 de Julio de 2014
Midrooics. 18 de funio de 2014
Sdbodo, 28 de furio de D014
Movies, 24 de fenko de JOI4
Viermes, 25 de Julio de 2014

Concuye anticipadamente 22/05/2013

L.

1
| =1

Figura 33. Pestafia # 1 “Registro LGTR”
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Pestafia # 2 “Generales”
En esta pestafia se registra el total de las solicitudes de LGTR ingresadas y analizadas en diversas
perspectivas [véase figura 34] para conocer el comportamiento de éstas y se dividen en:
Solicitudes totales atendidas.
Busquedas totales.
Total de ndmeros solicitados
Solicitudes activas
Solicitudes concluidas.

o Gréfica de pastel de solicitudes activas y concluidas

Datos Generales

Solicitudes atendidas

Solcitudes Conluidos
T
Totol de Numerossolictados | 24|

w Solicitudes Actives
wSolicitudes Concluidas|

Figura 34. Pestafia # 2 “Generales”

BITACORA “SOLICITUDES SIN SALIDA”

La bitacora de solicitudes sin salida es un cuadernillo que sirve para registrar las solicitudes que no
tendran salida [véase figura 35]. La bitacora ayuda para actualizar la plantilla “Registro del Mes” al
modificar el estatus de la solicitud y descartar la alarma que se genere debido a que no tenga
registro de salida después de 48 hrs. El registro consta de:
Numero de Folio.
Fecha de recepcion.
Dependencia o Estado de origen.
Abogado al que fue asignado el oficio.
Opciones de oficios sin salida constantes:
= Conoc. (Conocimiento)
= Comp. (Comparecencia)
= QOtra
6. Observaciones (cuando no es de conocimiento o comparecencia).

arONE

REGISTRO DE FOLIOS SIN SALIDA

FOUQ | FECHADEENTRADA |  DEP. O ESTADO ABOGADO SOUCITUD (OBSERVACIONES

sz | oo fos/ M| HOR ti. Comle || cpes || e || ome
53291 | 2 fo7/4Y CHIH Lie. Cdger conoc. o || oma

1

2

3| s3210| 2 t07/0% | oAx G5 Soada || owoe || o || % || Dpigich o Pegaso
¢ |ssea | 19 fo2/ 1 | E00 MEX |t Morio || dyel [ orka

5 LoNOC coHEP, aTRA

6 Lonoc come, OTRA

7 conoc. COMP. OTRA.

8 conor owe oma

9 cono: cane. or

10 CONDE COMP. OTRA

1 CONOL. o OTRA

1 conoc. con, oA
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Figura 35. “Bitacora de solicitudes sin salida”
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PLANTILLA Y BITACORA IMPLEMENTADAS EN EL AREA MENSAJERIA

e AREA DE MENSAJERIA. Plantilla implementada
o Envios Foraneos Registros del Mes
o Mensajero Interno Bitacora: Ruta del Dia

AREA DE MENSAJERIA

En el area de mensajeria se implementd una plantilla que ayuda a controlar las salidas o envios de
respuesta de solicitudes. Ayuda a controlar las existencias y los tiempos de respuesta y asi evitar
el rezago o extravio de solicitudes. En la plantilla se podra localizar las solicitudes de manera
inmediata ademas de avisos de solicitudes que no registren salida después de las 48:00 hrs de su
ingreso.

Plantilla “Reqistro del mes.”

Esta plantilla fue implementada para y por el responsable de envios fordneos, funciona para
controlar y monitorear dia a dia las entradas y salidas. Con este sistema se puede controlar cada
solicitud ingresada, determinar el estatus de ésta en cada parte del proceso y con ello dar un
seguimiento preciso a los tiempos de respuesta.

La plantilla consta de 5 pestafias las cuales son:

Pestafia # 1 “Mes”

En esta pestafia se registran los folios de salida. El registro esta dividido en 3 partes paralelas,
cada parte comprende un cierto grupo de columnas y 200 filas de espacio para registro por cada
parte al dia
En las columnas se registran en 3 partes [véase figura 36]:

e lra parte se registran los envios realizados al Interior de la Republica.

e 2da parte se registran envios realizados a dependencias del D.F. Y Zona Metropolitana.

e 3ra parte se registran informes realizados de Ol.
Para los siguientes dias de registro del mes se realizaran debajo de los espacios definidos para
cada dia, la pestafia esta disefiada con los mismos espacios para cada dia del mes.
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Figura 36.Pestafia # 1 Registro de envios por dia.
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1ra Parte — Registro de envios a al interior de la Republica (enviados por ESTAFETA)
El registro se divide en 11 columnas 6 son para captura de datos y 5 se muestran automaticamente
dada la programacion de la plantilla [véase figura 37].
Las siguientes columnas son para ingreso de datos:
Dependencia (Procuraduria o Juzgado)
Estado destino (Lista desplegable con opciones de estados - Poka-Yoke).
Numero de Folio asignado en su recepcion.
Cantidad de envios por estado.
Cédigo de Rastreo (Guia de envio ESTAFETA)
. Hora de entrega del envio.
Las siguientes columnas arrojan datos al registrar la hora de entrega a destinatario. El sistema esta
programado para calcular automaticamente:

7. Diaen que fue entregado (Toma el dia siguiente al que fue enviado)

8. Mes en que fue entregado (Toma el mes del dia siguiente al que fue enviado)

9. Tiempo en ruta (Resta fecha y hora de envio menos fecha y hora en la que fue

entregado al destinatario)
10. Estatus (Poka-Yoke) Al registrar o no la hora de entrega el estatus puede ser:
o Sino hay registro de hora el sistema considera que esta:
e En Ruta (Color Verde - ESTAFETA lo lleva a destinatario)
o Si hay registro de hora sistema toma el tiempo que estuvo en ruta y
determina si fue:
e Entregado / C (Color Azul - Entregado y Cumplié con la garantia)
e Entregado / FT (Color Rojo - Entregado Fuera de Tiempo)
La plantilla toma la fecha del dia siguiente debido a que la empresa tiene contratada la garantia
“dia siguiente” con ESTAFETA.
11. El sistema tiene contadores en la columna 11 los cuales arrojan:

o La cantidad de oficios envidos en el dia. Suma las cantidades de la
columna 4 - Cantidad de envios.

o La cantidad de faltantes. Al registrar la salida de cada oficio el estatus
de éste se encuentra en “En Ruta” asi que la celda cuenta los “En Ruta”
que hay en la columna 10 — Estatus. Por lo tanto son los faltantes de
cada dia.

En la cabecera de las columnas antes mencionadas el sistema cuenta con:
12. Fechay hora de envio. Todos los envios de estafeta salen a las 17:00 hrs.
13. Celda que informa si todos las salidas ya fueron entregados y avisa de la
siguiente manera (Poka-Yoke):

o Cerrado (Color Amarillo)

e Cuando todas las salidas registradas en el dia tengan estatus de
entregado, ya sea en tiempo o fuera de tiempo.

o Pendientes (Color Naranja)

e Cuando falte de entregarse alguno de las salidas registradas del
dia.
14. En la columna 12 muestra el total de los envios registrados de las 3 partes en la
que se divide el registro del dia.

SUAwNR
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Figura 37. 1ra Parte Registro de envios a al interior de la Republica

2da Parte — Registro de envios a dependencias del D.F. Y Zona Metropolitana (Mensajero)

El registro se divide en 10 columnas 5 son para captura de datos y 5 se muestran autométicamente
dada la programacion de la plantilla [véase figura 38].

Las siguientes columnas son para ingreso de datos:

Dependencia (Procuraduria o Juzgado)

Dependencia solicitante (Lista desplegable con las dependencias - Poka-Yoke).
Numero de folio asignado en su recepcion.

Cantidad de envios por institucion.

Hora de entrega al destinatario.

agrLONE

Las siguientes columnas arrojan datos al registrar la hora de entrega a destinatario. El sistema esta
programado para tomar la misma fecha de envio debido a que el mensajero entrega toda su ruta el
mismo dia:
Dia en que se entrega al destinatario.
Mes en que se entrega al destinatario.
Tiempo en ruta (Tiempo que hizo la mensajeria interna en entregarlo)
Estatus (Poka-Yoke) Al registrar o no la hora de entrega el estatus puede ser:

o En Ruta (Color Verde - Mensajeria interna lo lleva a su destinatario)

o Entregado (Color Azul - Fue entregado al destinatario)

10. El sistema tiene contadores en la columna 11 los cuales arrojan:

o La cantidad de oficios envidos en el dia. Suma las cantidades de la
columna 4 - Cantidad de envios.

o La cantidad de faltantes. Al registrar la salida de cada oficio el estatus
de éste se encuentra en “En Ruta” asi que la celda cuenta los “En Ruta”
que hay en la columna 10 — Estatus. Por lo tanto son los faltantes de
cada dia.

En la cabecera de las columnas antes mencionadas el sistema cuenta con:
11. Fecha y hora de envio. Todos los envios de mensajeria se registran a las 9:00
hrs. que es la hora de salida a ruta.
12. Celda que informa si todos las salidas ya fueron entregados y avisa de la
siguiente manera (Poka-Yoke):

o Cerrado (Color Amarillo)

e Cuando todas las salidas registradas en el dia tengan estatus de
entregado, ya sea en tiempo o fuera de tiempo.

o Pendientes (Color Naranja)

e Cuando falte de entregarse alguno de las salidas registradas del
dia.

© 0N
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Figura 38. 2da parte - Registro de envios a dependencias del D.F. Y Zona Metropolitana

3ra Parte — Registro de informes de Ol a dependencias sélo del D.F. (Mensajero Interno)
El registro se divide en 9 columnas 4 son para captura de datos y 5 se muestran automaticamente
dada la programacion de la plantilla [véase figura 39].
Las siguientes columnas son para ingreso de datos:
1. Institucion de origen.
2. Numero de Folio asignado en su recepcion.
3. Cantidad de envios por institucion.
4. Hora de entrega del envio al destinatario.

Las siguientes columnas arrojan datos al registrar la hora de entrega a destinatario. El sistema esta
programado para calcular automaticamente:
5. Dia en que se entrega al destinatario.
6. Mes en que se entrega al destinatario.
7. Tiempo en ruta (Tiempo que hizo la mensajeria interna en entregarlo)
8. Estatus (Poka-Yoke) Al registrar o no la hora de entrega el estatus puede ser:
o En Ruta (Mensajeria interna lo lleva a su destinatario)
o Entregado (Fue entregado al destinatario)
9. El sistema tiene contadores en la columna 11 los cuales arrojan:

o La cantidad de oficios envidos en el dia. Suma las cantidades de la
columna 4 - Cantidad de envios.

o La cantidad de faltantes. Al registrar la salida de cada oficio el estatus
de éste se encuentra en “En Ruta” asi que la celda cuenta los “En Ruta”
que hay en la columna 10 — Estatus. Por lo tanto son los faltantes de
cada dia.

En la cabecera de las columnas antes mencionadas el sistema cuenta con:
10. Fecha y hora de envio. Todos los envios de mensajeria se registran a las 9:00
hrs. que es la hora de salida a ruta.
11. Celda que informa si todos las salidas ya fueron entregados y avisa de la
siguiente manera (Poka-Yoke):

o Cerrado (Color Amarillo)

e Cuando todas las salidas registradas en el dia tengan estatus de
entregado, ya sea en tiempo o fuera de tiempo.

o Pendientes (Color Naranja)

e Cuando falte de entregarse alguno de las salidas registradas del
dia.
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Figura 39. 3ra parte - Registro de informes de Ol.

Para un control preciso en la cabecera de la pestafia se muestra un contador con [véase figura 40]:

e Mes de registro

e Cantidad de oficios ingresados en el mes.

e Cantidad de oficios por estatus:
e EnRuta
e Entregados en Tiempo
e Entregados Fuera de Tiempo

e Muestra la cantidad de dias con envios pendientes de entrega, encima de
cada columna de registro segln corresponda envios por ESTAFETA, DF Y
Ol's (Poka-Yoke).

]
I

Figura 40. Contadores para control general

Pestafia # 2 “Folio Diario”
En esta pestafa se retoman los datos de la pestafia anterior “Mes” para tener un control
consecutivo de los folios por fecha de ingreso y caracteristicas de cada uno.
El registro se divide en 10 columnas 4 son para captura de datos y 6 se muestran autométicamente
dada la programacion de la plantilla [véase figura 41].
Las siguientes columnas son para ingreso de datos:
1. Fechay hora de ingreso de la solicitud
2. Dependencia o estado de procedencia
3. Numero de folio asignado en su recepcion.
* Estos 3 datos se toman de la Plantilla “Registro de entradas”.
4. Abogado al que le fue asignada la solicitud.
* Este dato se toma de la Plantilla _“Asignacién de Solicitudes”
En las siguientes columnas el sistema entrega datos de:
5. Estatus del oficio el cual puede ser:
e Procesando (Abogado elaborando respuesta)
e En Ruta (Ya fue enviado)
e Entregado / C (Fue entregado y cumple el tiempo de entrega)
e Entregado / FT (Fue entregado fuera de tiempo)
6. Tiempo real que lleva o llevé la solicitud en el proceso.
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Anuncia una “Alarma” si el proceso lleva mas de 43 hrs en Proceso (Poka-Yoke)
Fecha y hora de envio de respuesta de la solicitud.
Fecha de entrega del envio.
0. Medio de envio:
o ESTAFETA.
o Mens. Int. (Mensajeria Interna).
11. Observaciones
12. Referencias
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Figura 41. Pestafa “Folio Diario”

Para un control preciso el sistema calcula y muestra en la cabecera de las columnas antes
mencionadas [véase figura 42]:

1. Mes de registro.

2. Cantidad de oficios ingresados en el mes.

3. Cantidad de oficios por estatus, que estén en:

e Proceso
e Ruta
e Alertas
4. Cantidad de solicitudes entregadas en tiempo (tiempo total del proceso < 72:00
hrs.).
5. Cantidad de solicitudes entregadas fuera de tiempo (tiempo total de proceso >
72:00 hrs).

AGOSTO L Tesaus T onoa | | Estaws | Porcentaje
Procesando | 1] Entregado/ C 84.23%
Entregado / FT 15.77%

EnRuta | 1]
I

Folio |~ ||Asigandoa  ~ |EStaius = || Hrs de Procesc ~ |Avisc = |Fecha de Envio ~ |Fecha de Entrega ~ || Envio por |~
Figura 42. Contadores para control general

Pestafia # 3 “Estadisticas”
En esta pestafia se contabiliza y agrupa la informacién de la Pestafia # 1. Con esto el sistema
calcula y genera una base de datos automaticamente [véase figura 43] con lo que se obtiene:
e Cantidad de envios realizados en el mes.
¢ Cantidad de oficios enviados por Region (1-9). * Las regiones 1 a 9 estan divididas
en grupos de estados de la republica segun la divisién interna de la empresa.
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Figura 43. Cantidad de envios realizados al dia por regién.

Grafica de barras comparativa entre las 9 regiones [véase figura 44].

Oficios realizados por Regidn

Figura 44. Gréfica comparativa de envios realizados por region.

e Cantidad de oficios enviados para [véase figura 45]:
¢ D.F.yzona Metropolitana
e Informes de Ordenes de Intervencion.
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Figura 45. Envios a dependencias del D.F. e informes de O.1.

Grafica de barras comparativa entre ellas [véase figura 46 y 47].
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Figura 46. Gréafica comparativa envios D.F. Figura 47. Gréfica comparativa informes Ol
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e Cantidad de oficios enviados por dia a cada estado de la Republica y el total
[véase figura 48].
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Figura 48. Cantidad de envios realizados al dia por estado.

o Gréfica de barras comparativa por Estado de la Republica [véase figura 49].
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Figura 49. Gréfica comparativa de envios realizados por estado al mes.

e Cantidad de solicitudes atendidas por abogado [véase figura 50].

Solicitudes atendidas por abogado
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Figura 50. Cantidad de solicitudes atendidas por abogado al mes.

e Grafica de barras comparativa entre abogados por oficios elaborados en el mes
[véase figura 51].
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Oficlos atendidos por Abogado

Oficios atendidos

~EHE5EE S

Figura 51. Grafica comparativa de solicitudes atendidas por abogado al mes.
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¢ Gréfica de pastel con el porcentaje de elaboracion por abogado [véase figura 52].

Porcentaje de Oficios atendidos por Abogado

Figura 52. Gréfica de pastel

¢ Cantidad de oficios enviados por ESTAFETA asi como la cantidad de envios que
cumplieron con la garantia (entrega dia siguiente) o “Entregados en tiempo” y los
que no la cumplieron “Entregados fuera de tiempo” [véase figura 53].

Envios Totales del Mes 1141
Entregados en Tiempo 1029
12|

Entregados fuera de Tiempo

Eficicencia

Figura 53. Porcentaje de entregas.

o Grafica de pastel con la eficiencia del servicio ESTAFETA [véase figura 54].

Eficiencia ESTAFETA

‘méntregados en Tiempo

' Entregados fuera de Tiempo

Figura 54. Eficiencia ESTAFETA

Pestafia # 4 “Manifiesto”
En esta pestafa se tiene el registro (manifiesto) de todos los envios realizados por dia durante el
mes. Sirve ademas de registro como pestafia de consulta para ubicar una solicitud por referencia
cuando no se cuenta con el folio de ingreso.

Es un archivo que contiene el “Manifiesto de Guias Impresas” es decir la informacion de cada
guia elaborada en el “Comando Interactivo Web” [véase figura 55] en el cual arroja los siguientes
datos de cada envio:

Fecha de elaboracion de guias.

NUmero de Guia

Cadigo de rastreo

Destinatario

Razén Social del destinatario

Destino

Referencia

Peso del envio

Contenido

Garantia
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Cod de Rastreo Razon Social Destinatario (L]  Referencia  [Xn Contenido [GgHl)

01/08/2014 072331653 PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO DE TABASCO VSA OF-PGUSIEFCS/27172014 1.0 [SOBRE
01/0872014 1{204103732 PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO DE TABASCO VSA OF-PGJ/SIEFCS/270/2014 1.0 |SOBRE
1]055261468 PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO D VSA OF-PGJSIEFCS/508/2014 1.0 |SOBRE
60638531/342923372 PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO D VSA OF-PGJSIEFCS/607/2014 1.0 [SOBRE
1/08/2014 [101859057355660638531|2503085355 PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO D VSA OF-PGUSIEFCS/529/72014 1.0 [SOBRE
1/08/2014 901859057355 38531/3044571793 PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO DI VSA OF-PGJSIEFCS/521/2014 1.0 |SOBRE
8531]0164443783 PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO DI VSA OF-PGJ/SIEFCS/493/2014 1.0 |[SOBRE
8531]3072516758 PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO D VSA OF-PGJ/SIEFCS/494/2014 1.0 [SOBRE
531300027, PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO D VSA OF-PGJISIEF CS/425/2014 1.0 [SOBRE

54680. PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO DE VSA OF-PGJ/SIEIFCS/426/2014 1

283896887 JUZ11DISTPUET _ |JUZGADO 11RO DI PUE __ |OF-4224/2014/ 1

PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO D VSA OF-PGJ/SIEFCS/526/2014 1

PGJCAMP1 PGJ DEL ESTADO D CPE__ |OF-1704/2042014 1

PGJCAMP1 PGJ DEL ESTADO DI CPE OF-490/4TA2014 1

PGJOAX1 PGJ DEL ESTADO DE OAXACA O0AX OF-PGJEFIDTS/822/2014 1

PGJDGO1 PGJ DEL ESTADO DE DURANGO DGO |OF-FGED/EIRDD/B77/14 1

JUZSDISTUMICH | JUZGADO 5TO DE DISTRITO EN URUAPAN. UPN OF-5350 1

JUZEDISTUMICH _ [JUZGADO 5TO DE DISTRITO EN URUAPAN. UPN OF-5392 1

PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO DE TABASCO VSA OF-PGJSIEFCS/287/2014 1

PGJTAB1 PGJ DEL ESTADO DE TABASCO VSA OF-PGJSIEFCS/628/2014 1

PGJCAMP1 PGJ DEL ESTADO DE CAMPECHI CP| OF-1387/2DA2014 1

PGJCAMP1 PGJ DEL ESTADO DE CAMPECHI CPI OF-11667/2DA22014 1

PGJCAMP1 PGJ DEL ESTADO DE CAMPECH| CP! OF-1705/20422014 1

4159036052 PGJNL1 PGJ DEL ESTADO DE NUEVO LEON F-2073/0.1/2014 1

YT YT TS 2T Yo XAV H TN W T =

Figura 55. Pestafia “Manifiesto”

Pestafia # 5 “Buscador”
Esta pestafia es un buscador de solicitudes la cual ayuda a localizar de manera inmediata el
estatus una solicitud ingresada en el mes de registro. Sirve para mostrar de manera clara y
particular las caracteristicas de cada solicitud [véase figura 56], de funcionamiento sencillo ya que
sé6lo se ingresa el nimero de folio asignado en su recepcioén y la plantilla busca dentro de las otras
pestafias y muestra:
. Ndmero de Folio
Dependencia solicitante
Estatus
Abogado asignado a la solicitud
Oficio de entrada en PDF
Referencia
Observaciones.
Fecha de entrada
. Tiempo de elaboracion de respuesta (Abogados)
10. Fecha de envio
11. Tiempo en ruta (Mensajeria)
12. Fecha de entrega
13. Tiempo real y total que llevo el proceso completo
14. Medio de envio
15. Acuse en PDF

©CEONOUEWNE

Buscador de Solicitudes

= (fempo on ) 75020 [

o Total dei Procese #3221
(gmvaes sor. )
T T

Figura 56. Pestafa “Buscador”
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“BITACORA: RUTA DE MENSAJERQ”

La bitacora de ruta de mensajero es un formato con todas las dependencias o puntos de entrega a
los cuales puede acudir en su ruta, en él el mensajero registrara por dia los folios de las respuestas
de solicitudes que lleva a ruta [véase figura 56] y entrega al encargado de envios para que éste

registre las salidas en la plantilla “Registros del Mes” en las partes 2 y 3 respectivamente.

El registro ayuda a evitar el extravio de respuestas de solicitudes, con la bitacora se verificara el
regreso total de la ruta del dia. Asi mismo la bitdcora ayudara para ubicar de forma rapida dentro

de sus registros las salidas del dia y/o dias anteriores.

[ zoiq ]
= N x 924
— ]
— 1 s s | s —  — —
I I N N A N e Peall
| — P 0 N A B
— i | | | 5 .
—] q I [ I N SN B — 1 y225] I5
L1 I _ I -~ | gﬁﬁ:
— AN ) SN ) SUN— S . —_— —
—1 e - R
— e | | | —
e '
1 B & 1] [ (e
i u 43 ] ] ] r&) rc/
Figura 56. Bitdcora: Ruta de mensajero
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PLANTILLA IMPLEMENTADA PARA CONSULTA

Plantilla “Sistema de Consulta”

Esta plantilla sirve para la busqueda de solicitudes, en ella se concentra toda la informacion de
cada solicitud desde su ingreso hasta la entrega de su respuesta. La plantilla sirve s6lo para
consulta de las solicitudes ingresadas del mes corriente y meses anteriores, asi mismo, muestra
con graficas el desempefio y carga de trabajo del area.

La plantilla est4 conformada por 15 pestafnas:
Pestafia # 1 “Menu Principal”

En esta pestafia se muestra un menu al cual se puede ingresar segun la bisqueda [véase figura 57],
las opciones son:

e Buscador de Solicitudes

e Busqueda por Filtro

e Registro de ingreso y asignacién
e Reportes Mensuales y Anuales
e Graficas Generales

SISTEMA DE CONSULTA

MENU PRINCIPAL

® Buscardor de Solicitudes 4. '

» Registros de ingrese y P
Asigrracitn de Soliciiudes £, j

Figura 57. Pestafia # 1 Menu Principal del Sistema de Consulta

Pestafia # 2 “Buscador de Solicitudes”
En esta pestafia se obtiene toda la informacion de la solicitud de busqueda desde su ingreso hasta
la confirmacién de entrega de su respuesta [véase figura 58].

Funciona al ingresar el nUmero de folio y se obtiene:
e Datos de Ingreso
Dependencia solicitante
Referencia de la solicitud
Solicitud de ingreso en PDF
Abogado al que le fue asignada la solicitud
Estatus de la solicitud
= Procesando (Abogado elaborando respuesta)
= En Ruta (Ya fue enviado)
= Entregado / C (Fue entregado en tiempo)
= Entregado / FT (Fue entregado fuera de tiempo)

arwONE
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6. Medio de envio
7. Observaciones
e Tiempos de Respuesta
8. Fecha de recepcién
9. Fechade envio
10. Fecha de entrega
11. Tiempo en elaboracién de respuesta
12. Tiempo en ruta
13. Tiempo total del Proceso
e Acuses
14. Acuse(s) en PDF.
15. Guia de envio. (Si fue enviada por ESTAFETA)

BUSCADOR DE SOLICITUDES G ;

| ingrese el folio de bisqueda || se382 |

Datos de Ingreso Tiempos de Respuesta

1 —> I Dependencia [ | Edo Mex R
——
I Referencia I OF-X00-YYYY-ZZZZ 22/08/2014 18:21 :

I T:'emEu de ResEuesta | S
£ 1
118:38:52 —
— &= 9
Entregado / G 27/08/2014 17:00 —

Estateta [[Fechageonio ]
£ 12
18:01:00
Observaciones |

fer envio rechazado por visitas de ESTAFETA fuera ! 28/08/2014 11:01
de horario laboral. _

22 =l
T ACUSES T Tiempo Total del Proceso 136:39:52 < =

[Esrarera ] [Feshae s [t o< N Y ) I
Rl e | v el I e
el meesnd | v el I e
1 1r____r 71 ¥ - | |
1 1 ¥ -——1 §@ 1 |

Figura 58. Pestafia # 2 “Buscador de Solicitudes”

Pestafia # 3 “Busqueda por filtros”
En esta pestafia se copian los registros de la pestafia “Folio Diario” de la plantilla “Registros del
Mes” (de todos los meses del afio) ya que en ella se realizan todos los célculos [véase figura 59].

Esta pestafia est4 dividida en 11 columnas:

Fecha y hora de ingreso de la solicitud.
Dependencia o estado de procedencia.
Numero de folio asignado en su recepcion.
Abogado al que le fue asignada la solicitud.
Estatus del oficio el cual puede ser:

a. Procesando (Abogado elaborando respuesta)

b. En Ruta (Ya fue enviado)

c. Entregado/ C (Fue entregado en tiempo)

d. Entregado/FT (Fue entregado fuera de tiempo)
Tiempo real que llevo la solicitud en el proceso.
Fecha y hora de envio de respuesta de la solicitud.
Fecha de entrega del envio.

Medio de envio
a. ESTAFETA.
b. Mensajeria Interna.

agrwNE

©o~N®
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10. Observaciones.
11. Referencia.

En la cabecera de la pestafia se muestra la cantidad total de solicitudes atendidas durante el afio,

ademas contiene un hipervinculo para regresar al menu principal o Pestafia # 1.
T Foligs el Ao FILTROS fren)

Fecha = | Bependem = | Fosie = Dasigandoa | ~ | Estatus ~ || tirs. de Proce| ~ | - [Fecha de envii ~ |Fecha de entreg ~ M Envio por = W Observaciones -

Referencia
25/08/2014 09: orPeR | 567 || Lic. Camila egado 27.50:24 26/06/201409,00] 2600642014 13.00)]Mens. int OF | 25 7d 320
25/05/2014 09: orFGR | 568 || Lic. Camila egado 275024 26/06/2014 03:00] 2600642014 13:00)1 Mens. int OF | 267200
25/08/2014 09: T-FGR | 565 Lic. Camila Sin salida S registrs de sakids O | XXXA20M
25/08/2014 09: Fab 570 Lic. Camila egado 53:52:24 2B/08/2014 1700 27I08/2014 15:02 stafeta LI | XXXAZEM
25/08/2014 09: Sal 57t Lic. Camila egado T3:48:24 2B/08/2014 1700 28/08/2014 10:58 stafeta L | XXXEZEM
25/0i #14 09:09 E" 572 Lic. imila 2558 2610812014 03:00 26064014 19058 Mens. int. 4 L | KXXEPEM
25/08/20114 09:09 72 457 | Lic. chmila ag.ido 50 1324 260301 17.00 ZTI0GIE01 11.26] ota | o | xxxezer
2 N R 773 L] agita 261088014 2) 26 ota T 1 o | xxxergd |
2! X I | B g ‘¢ | i 15 | 2 | O | XK |
25/06/2014 09: Lic. Camila s o 4 7 i 15| 9 or | xxwezd 11
25/05/2014 09: G 577 | Lic. Gamila @ 45:05: Ptz 512074 035 OF | i 2gid
25/08/2014 091 G 578 Lic. Camila 48:05: ZEI08/2074 1 TI0B/Z014 0315 OF | XNAZEI
25/08/2014 091 Gra 575 Lic. Camila egado 48:05: ZEI0BIZ0T4 T7.00] TI0B/Z014 0515, G | NXNAEEI
25/08/2014 09: Fab 558 Lic. Camila egado 513724 2B/08/2014 1700 812014 12:47) L | XXXEZEM
25/08/2014 09:09 Fab Erdl Lic. Daniel egado 513724 260812014 1700 2T06i2014 12:47 £ | KXXEPEM
25/08/2014 09:09 er 5EZ Lic. Daniel egado 43:33:24 26i08120714 1700 270612014 10:43 LH | XXXEZEM
25/08/2014 09:09 Ver 527 | Lic. Daniel o 43.33:24 260612014 17.00] 270642014 1043 OF | XXizg it

s

Figura 59. Pestafia # 3 “Busqueda por filtros”

Pestafia # 4 “Reqistro de Ingreso y Asignacidn de Solicitudes”
En esta pestafia se puede consultar las plantillas de registro y asignacion del afio
anteriores [véase figura 60].

REGISTROS Q
-y
Wi

Registro de Ingreso en Oficialia

Registro de Asignacién de Oficios

=

Figura 60. Pestafia # 4 “Registro y asignacion de solicitudes”

Pestafia # 5 “Reportes”

corriente y afios

En esta pestafia se puede consultar los reportes del mes y meses anteriores [véase figura 61]:

e Reportes mensuales
e Solicitudes atendidas en el afio en curso
e Reportes anuales.

REPORTES

<ﬂ%.

Ano -
=l \

Reporte Mesual

S —
| |

Reporte Anual

[ i o |
[ \

Figura 61. Pestafia # 5 “Reportes”
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Pestafia # 6 “Menu de Gréficas”

Esta pestafia se muestra un menu el cual dirige a otras pestafias segun el tipo de grafica que se

solicite [véase figura 62], éstas pueden ser por:

1. Solicitudes atendidas por afio.
2. Dependencias del D.F.
o Solicitudes atendidas por dependencia al afio.

o Solicitudes atendidas al mes y afio por cada dependencia.

3. Region

o Solicitudes atendidas por regién al afio.

o Solicitudes atendidas al mes y afio por cada region.
4. Estado

o Solicitudes atendidas por estado al afio.

o Solicitudes atendidas al mes y afio por cada estado.
5. Abogado

o Solicitudes atendidas por abogado al afio.

o Solicitudes atendidas al mes y afio por cada abogado.

GRAFICAS

Solicitudes atendidas por Ao m

Dependencias del D.F. Region
= Soliatudes atendidas por Dependencia ey , - Solicitudes atendidss por Regién

_  Solicitudes atendidas en _ - Solicitudes atendidas en p
mes y affo especifico w mes y afio especifico w

Estado Abogado
~ Solisitudes atendides por Estado m - Solisitudes atendidas por Abogado m

- Solisitudes atendidas en P - Solicitudes atendidas en
mes y aifo especifico Nﬂ mes y afio especifico w

Figura 62. Pestafia # 6 “Menu de graficas”

Pestafia # 7 “Solicitudes atendidas por afio”

En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas por afio [véase figura 63]. La pestafia contiene

una lista desplegable con los posibles afios de consulta.

Solicitudes totales atendidas por mes en 2013

Salidas por Afic]

Figura 63. Pestafia # 7 Grafica de solicitudes atendidas por afio.
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Pestafia # 8 “Solicitudes atendidas por dependencias del D.F.”

En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas mes a mes por dependencias solicitantes del
D.F. [véase figura 64]. La pestafia contiene listas desplegables las opciones del afio y dependencia
de consulta.

Solicitudes atendidas de PGR en 2012 ad

Figura 64. Pestafia # 8 Grafica de solicitudes atendidas por afio y dependencia.

Pestafia # 9 “Solicitudes atendidas por mes de cada dependencia del D.F.”

En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas por dependencias solicitantes del D.F. en
cierto mes y afio especifico [véase figura 65]. La pestafia contiene listas desplegables con las
opciones del mes y afio de consulta.

Solicitudes atendidas para dependencias de D.F. en Mario de 2012

Solidos totoles del Mes
T

"jI o o oo

e ven 2 esew omes

Figura 65. Pestafia # 9 Grafica comparativa de solicitudes atendidas por cada dependencia del D.F.

Pestafia # 10 “Solicitudes atendidas mes a mes por cada estado de la republica”

En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas mes a mes por estado de la Republica [véase
figura 66]. La pestafia contiene listas desplegables con las opciones del afio y estado de la
Republica de consulta.

Solicitudes atendidas de Chihuahua en 2012

Satidas por Mes|

Figura 66. Pestafia # 10 Gréfica de solicitudes atendidas por estado de la Republica.
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Pestafia # 11 “Solicitudes atendidas por estado de la republica al mes”

En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas por cada estado de la RepuUblica en un mes y
afo especifico [véase figura 67]. La pestafia contiene listas desplegables con las opciones del afio y
mes de consulta.

Solicitudes atendidas por estado en Mayo de 2012 J

| | PPFPEEEER] FREEREREEL PR PRl
LR F RS T S R R O G R A

egi consult.

Figura 67. Pestafia # 11 Grafica coparativa de solicitudes atendidas por cada Estado de la Republica

Pestafia # 12 “Solicitudes atendidas mes a mes por cada Regién”

En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas mes a mes por cada regiéon en un afio [véase
figura 68]. La pestafia contiene listas desplegables con las opciones del afio y region de consulta.

il

Sollcitudes atendidas por mes para R-8 en 2013

SoldosTotoesdel s

salidas por Mes]

Figura 68. Pestafia # 12 Grafica de solicitudes atendidas por Region.

Pestafia # 13 “Solicitudes atendidas por regién al mes”

En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas por cada regiébn en un mes y afio [véase figura
69]. La pestafia contiene listas desplegables con las opciones del afio y mes de consulta.

<l

Solicitudes atendidas por Reqin en Febrero de 2013

TS

o N NN S

ms #e 7 Rs RS A4 A3 Az A2

[ —

Figura 69. Pestafia # 13 Grafica comparativa de solicitudes atendidas por cada region.
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Pestafia # 14 “Solicitudes atendidas mes a mes por abogado”

En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas mes a mes por abogado [véase figura 70]. La
pestafia contiene listas desplegables con las opciones del afio y abogado de consulta.

il

Solicituces atendidas por Lic. Camila en 2014

Salidaz por Mes]

o=
Lo B¥EEEES
2]
8

e —

Figura 70. Pestafia # 14 Grafica de solicitudes atendidas por abogado.
Pestafia # 15 “Solicitudes atendidas al mes por cada abogado”
En esta pestafia se muestra las solicitudes atendidas por cada abogado en cierto mes y afio

especifico [véase figura 71]. La pestafia contiene listas desplegables con las opciones del mes y afio
de consulta.

Solicitudes atendidas por abogado en Enero de 2014
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I11.VI PROCESO PROPUESTO O IMPLEMENTADO (ACTUAL)

La siguiente descripcion es el proceso con el cual se trabaja actualmente. Se describiran las
nuevas operaciones que se aumentaron en cada area con la implementacién del sistema de
registro y control de solicitudes.

DESCRIPCION DE NUEVAS FUNCIONES
AREA DE INGRESO

OFICIALIA DE PARTES

Siendo la oficialia de partes el inicio del proceso donde se reciben las solicitudes se aumentd una
operacion [véase figura 72] mas a las que ya tenia y es:

e La captura de referencias de cada solicitud ingresada en la plantilla “Registro de entradas”
lo cual servira para localizar y monitorear las solicitudes existentes en el proceso.

ABOGADO ENCARGADO DE ASIGNACION

Aprovechando las funciones del abogado encargado de la asignacion de solicitudes se le aumento
una nueva operacion [véase figura 72] y es:

e Registrar el nombre del abogado que atendera la solicitud en una plantilla “Asignacién de
Solicitudes”, 1o que sirve para ubicar de manera inmediata al encargado de elaborar
respuesta de cada solicitud y asi atribuir la responsabilidad de la solicitud y del tipo de
respuesta brindada.
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Manual de pi imi para la atencién a imie Judiciales

Gestor Oficialia de Partes Lic de asi

INICIO
Presenta
oficio

Oficio
Solicitud

Recibe

Acuse

Revisa

Rechaza,
Indica

Solicita
identificacién

Oficio
Solicitud

Acuse

Saca copia
de ID

P 7 Dewuelve
Acuse
° integra

Anexa copia
de ID

Registra

- ingreso

CorreoalRegf | Escanea
Legal

Oficio

Solicitud

Copia ID

12 Recibe

m e Registra
o

Figura 72. Diagrama de Flujo del Area de Ingreso con nuevas operaciones.

AREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS
ABOGADO DE PROCESO DE SOLICITUDES

Considerando que en el area de desahogo deben tener control de las solicitudes existentes y el

control de los tiempos de respuesta se aumenta una operacion segun sea el tipo de solicitud [véase
figura 73] y es:

e Elregistro de solicitudes en las plantillas “Registro LGTR” y “Registro OI”. Se registrara en
la plantilla que corresponda segun el tipo de solicitud (Localizacion Geogréfica en Tiempo
Real u Ordenes de Intervencion). Las plantillas ayudan a monitorear todas las solicitudes
avisando automaticamente los tiempos de respuesta.
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Manual de procedimi para la atencién a Requerimientos Judiciales|

b d jeric Encargado - Apoderado Legal

oficio
Solicitud

Recibe

Ingresaalpio (3 ) -

Acust Acusey

Respu Respuesta

Ingresa
referencias

Envia peticién

¢Fin de jornada Turna

laboral?

Imprime

Turna Recibe

Respuesta
de solicitud

oficio
Solicitud

Revisa

<of yrespuesta
coinciden?

Devuelve,
indica error
Arma

Acusey |I

Respuesta

Turna
Recibe

éof yrespuestc
coinciden?

Si Devuelve,
indica error
Firma
° Turna
Acusey |
Respuesta

Recibe ——

Figura 73. Diagrama de flujo del Area de Desahogo de Requerimientos con nuevas operaciones.
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AREA DE MENSAJERIA

ENVIOS FORANEOS

Siendo el area de mensajeria la parte final del proceso se le aumentan nuevas operaciones al
responsable de envios foraneos [véase figura 74], que son:

o El registro de entradas en la plantilla “Registros del Mes” datos que le mandan de las
plantillas “Registro de entradas”y de “Asignacion de Solicitudes”

e Registro de las salidas en la plantilla “Registros del Mes” ya sea de la mensajeria del D.F.
como la enviada por ESTAFETA a los estados de la Republica.

e Guardar los acuses o confirmaciones de entrega de ESTAFETA y de la Mensajeria Interna
en versién PDF para archivo electrénico.

e Monitoreo de las existencias y tiempos de respuesta en la plantilla “Registros del Mes”.

e Operar y actualizar la plantilla “Sistema de Consulta”.

El responsable de envios foraneos es el creador y encargado del mantenimiento de todas las
plantillas implementadas del sistema de control propuesto e implementado.

MENSAJERO
Para mejorar el control de salidas se aumentan 2 nuevas operaciones [véase figura 74] que son:
o Registrar en “Bitacora: Ruta del Dia” los folios de cada respuesta que lleva en la ruta del

dia.
e Escanear los acuses de su ruta del dia para archivo electrénico.
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Encargado de envios
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Organiza
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Figura 74. Diagrama de flujo del Area de Mensajeria con nuevas operaciones.
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DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO ACTUAL

En el diagrama se muestra el panorama general de las funciones anteriores asi como las nuevas funciones de

las 3 dreas que intervienen en el proceso [véase figura 75].
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Figura 75. Diagrama de flujo general del area con nuevas funciones
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ANALISIS DE RESULTADOS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

RESULTADOS

Hasta mediados del afio 2010 el area de lo Contencioso atendia los requerimientos de las
autoridades so6lo de Region 9 que son los estados de Hidalgo, Morelos, Estado de México y el
Distrito Federal. En el segundo semestre de 2010 por disposiciones directivas y corporativas
deciden integran las regiones restantes de la 1 a la 8 lo que significa el resto de los estados de la
Republica, por lo tanto, el area de lo Contencioso pasé de atender 4 estados a los 32 estados del
territorio nacional. Debido a este incremento en el periodo de adaptacion (semestre de la
incorporacion de las 8 regiones restantes) recibié un total de 5 multas por incumplimiento a la
autoridad, esto es, por no dar respuesta a sus requerimientos. De las sanciones no se tuvo registro
de recepcién de las solicitudes ni de entrega de la respuesta, por lo tanto, la empresa las pagé sin
reclamo ya que no contaban con justificacion de que si fueron atendidas. Los montos de las
sanciones fueron de los $2,000.0 M.N. la minima a los $4,500.0 M.N. siendo ésta la maxima
cantidad pagada.

El sistema de control se implementé al mitad del segundo semestre de 2010 cuando el &rea se
encontraba en el proceso de transicién y organizacion, sin embargo, las mejoras se evidenciaron
poco tiempo después mostrando una mejora al pasar de 4 multas en la ler mitad del semestre,
esto es antes de la implementacion, a s6lo 1 multa en la 2da mitad del semestre, esto después de
la implementacion, siendo esto una disminucién de las sanciones del 80% y continuando al llegar
en los siguientes semestres a las 0 multas [véase figura 76] , y manteniéndose asi hasta la fecha aln
con el incremento de las solicitudes atendidas que ha sido de un 35% en promedio anual en los
siguientes 3 afos.

Sanciones por periodo
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Figura 76. Sanciones por semestre
Cada area tuvo un pequefio cambio con el aumento de funciones dentro de su procedimiento lo
que nos llevé a contabilizar al final de la implementacién un aumento de 8 nuevas operaciones
siendo parte de éstas 6 nuevas capturas de datos y 7 controles dentro del sistema implementado
[véase figura 77] esto es:

Operaciones:
Oficialia de Partes
1. Registro de ingreso
Abogado de Asignacion
2. Registro de Asignacion
Abogados
3. Registro de oficios de LGTR o Ol’s
Envios Foraneos
4. Registro de salidas por ESTAFETA.
5. Registro de salidas por Mensajeria Interna.
6. Revision de la ruta de Mensajeria Interna.
Mensajeria
7. Registro de ruta de Mensajeria Interna.
8. Escanear acuses
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Captura de Datos:
Oficialia de Partes
1. Registro de ingreso
Abogado de Asignacion
2. Registro de Asignacion
Abogados
3. Registro de oficios de LGTR o Ol’s
Envios Foraneos
4. Registro de salidas por ESTAFETA.
5. Registro de salidas por Mensajeria Interna.
Mensajeria
6. Registro de ruta de Mensajeria Interna.

Controles:
Oficialia de Partes
1. Plantilla Registro de entradas
Abogado de Asignacion
2. Plantilla Asignacién de Solicitudes
Abogados
3. Plantilla Registro LGTR
4. Plantilla Registro Ol’s
Envios Foraneos
5. Plantilla Registros del Mes (ESTAFETA).
6. Plantilla Registros del Mes (Mensajeria Interna).
Mensajeria
7. Registro de ruta en Bitacora.

I# Operaciones | # Captura de Datos|# Controles

. Anterior 9 o o
OFICIALIA DE PARTES
10 1 1

I# Operaciones | # Captura de Datos|# Controles

- Anterior 2 0 4]
ABOGADO DEASIGNACIONW 3 1 1

I# Operaciones | # Captura de Datos|# Controles

Anterior 9 1 o
ABOGADOS
10 2 2

I# Operaciones | # Captura de Datos|# Controles

o Anterior 17 1 o
ENWVIOS FORANEOS
20 3 2

I# Operaciones | # Captura de Datos|# Controles

Anterior 10 o o
MENSAJERO
12 1 1

Figura 77. Recuadro comparativo de la implementacién de controles

En pocas palabras, el sistema de control implementado monitorea cada solicitud durante todo el
flujo del proceso, desde su ingreso hasta la confirmacion de entrega de la respuesta a la autoridad
lo que se asegura la atencion de todas y cada una de las solicitudes o requerimientos que le
soliciten a la empresa, asi también el sistema cuenta con un archivo electrénico con todo el
historial de cada solicitud atendida lo que sirve para futuras consultas y aclaraciones que eviten
sanciones o multas por incumplimiento.

Debido al sistema de control implementado el area de lo Contencioso ha ganado confianza
internamente ya que actualmente cada area que interviene en el proceso ha mejorado su sistema
de seguimiento y control.

Asi como internamente se ha mejorado el proceso e incrementado la confianza en las areas
también se ha mejorado la imagen de la empresa de manera externa incrementando la credibilidad
en ella, esto es, la imagen que proyecta con las autoridades es de una empresa responsable, que
colabora con la autoridad al ser consciente de la problematica del pais.
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VENTAJAS EN EL PROCESO POR LA IMPLEMENTACION DE CONTROLES.

e Registro exacto de solicitudes de entrada y salida.
o El sistema contiene un registro de cada solicitud de entrada, asignacion y salida.
e Control de existencias.
o Por el sistema se conoce la cantidad exacta y estatus de las solicitudes atendidas
en tiempo real.
e Atencion a todas las solicitudes.
o El sistema monitorea cada solicitud desde la recepcion hasta la confirmacion de
entrega de su respuesta.
e Duracion de solicitudes en cada parte del proceso.
o El sistema calcula el tiempo que le lleva a una solicitud ser atendida en cada area
que interviene en el proceso.
e Localizar estatus de solicitud.
o El sistema ubica en cualquier parte del proceso una solicitud.
e Alertas de solicitudes con retraso.
o El sistema avisa sobre las solicitudes que no han registrado salida después de las
48:00, esto para solucionar oportunamente alguin error o para verificar si debe o no
tener salida (respuesta).
e Mejora en los tiempos respuesta.
o El sistema advierte de solicitudes con 48:00 horas de ingreso y que no han tenido
salida.
e Se eliminan extravios o rezagos de solicitudes
o El sistema se garantiza la atencién de todas las solicitudes.
e Reduce el riesgo de sanciones.
o El sistema disminuye la posibilidad de percibir multas por no dar cumplimiento en
tiempo.
e Elimina busquedas en archivo fisico.
o El sistema reune la informacién de ingresos, registros y confirmaciones de entrega
(acuses) para archivo electrénico para consultas futuras.
e Informes mensuales al Responsable del area.
o El sistema genera automaticamente graficas en base a los datos reunidos de las
plantillas.
e Base de datos.
o El sistema contiene un histérico de solicitudes atendidas por dia, mes y afio de
2011 a 2014.

DESVENTAJAS EN EL PROCESO POR LA IMPLEMENTACION DE CONTROLES.

e Aumento de actividades.
o Areas en las que se implementaron plantillas tuvieron aumento de nuevas
actividades.
e Retraso de la operacion.
o El registro de solicitudes en las plantillas les toma unos minutos lo cual al inicio de
la implementacion causé molestias.
e Hoja de célculo - Excel.
o Las plantillas estan programadas, son funcionales y cumplen con su objetivo, sin
embargo, el sistema se encuentra en su forma bésica.
e Registro Manual
o Elregistro en las plantillas se realiza de forma manual lo que genera la posibilidad
de errores en la captura.
e Sistema esta dividido.
o Los registros estan divididos lo que es necesario un administrador que agrupe la
informacion para dar continuidad al sistema.
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CONCLUSIONES

Mi participacién dentro de la empresa es de aproximadamente 4 afios, en el momento de mi
incorporacion al area (Contencioso) se encontraba reorganizandose y nuevamente estructurando
debido a que poco tiempo antes tuvo un aumento considerable en la cantidad de solicitudes
atendidas ya que pas6 de atender so6lo solicitudes de region 9 (Hidalgo, Morelos, Estado de México
y Distrito Federal) a atender las regiones restantes de la 1 a la 8, es decir, de sélo recibir
solicitudes de 4 estados que en promedio eran de 40 solicitudes por dia paso a recibir solicitudes
de todos los estados de la Republica Mexicana llegando a lo que hoy en dia es atender un
promedio de 150 solicitudes diarias . Ademas se debe considerar que éstas han incrementado
cada afio, ya que se tiene el registro que en los Ultimos 3 afios han presentado un crecimiento
promedio anual del 35% en el periodo de 2011 a 2014.

Por lo tanto, la correcta atencién asi como cumplir con los tiempos de respuesta de las solicitudes
o requerimientos de la autoridad es de vital importancia para la empresa ya que en ella esta la
responsabilidad y compromiso que tiene con la autoridad. Por lo que al no cumplir con la autoridad
a una sola solicitud puede ser acreedora a sanciones econémicas, asi mismo al reincidir en el
incumplimiento el costo de la multa aumentara y al ser constantemente reincidente se puede llegar
al méximo y extrema sancién que la ley le puede aplicar que es la rescisién del contrato para la
concesion del servicio de telefonia movil.

Asi al incorporarme a mis funciones en el area las cuales son el envio de documentos y monitoreo
de éstos hasta la confirmacion de entrega, noté que el manejo interno de las solicitudes o
requerimientos de la autoridad se hacia de manera simple e informal, al no contar o existir un
sistema de control especifico a las necesidades del area ya que no se registraba la entrega,
asignacion o recepcion de éstos entre las diferentes &reas del proceso por las cuales deben pasar
para ser atendidas adecuadamente, lo cual propiciaba la posibilidad de extravio o perdida de las
solicitudes durante el flujo del proceso y no darse cuenta de la falta de atencién de ellas s6lo hasta
que llegaba la multa por incumplimiento.

Por lo tanto, dado lo trascendental y vital necesidad que tiene el area de contar con un buen
manejo interno de las solicitudes desarrollé un sistema de control con plantillas de registro en cada
una de las 3 areas, las plantillas actualmente funcionan para el registro de ingresos, monitoreo de
las solicitudes en cualquier parte del proceso, registro de asignaciones y registro de confirmaciones
de entrega lo que asegura la atencion a todas las solicitudes recibidas. Asi también siendo parte
del sistema, éste cuantifica los tiempos en cada parte del proceso, muestra alertas en solicitudes
pendientes para asi evitar extravios o rezagos lo que ayuda a mejorar los tiempos de entrega de
respuesta de solicitudes.

El sistema de control implementado consta de plantillas programadas en Excel divididas e
integradas en las 3 partes en la que se divide en &rea, asi, tomando en cuenta el flujo de proceso
se determind implementar plantillas en puntos especificos. Los datos obtenidos en cada registro
alimentan un control general el cual contiene informacion detallada con caracteristicas especificas
de cada solicitud.

Para obtener los procedimientos de relevancia y determinar las areas de oportunidad donde se
deberia implementar las plantillas se realizé el manual de procedimientos con ayuda de cada area
gue proporciond toda la informacién referida a sus funciones, asi mismo, esa informacion ayudo en
la planeacion para crear y programar cada plantilla debido a que éstas se realizaron en base a sus
necesidades y funciones, esto para reducir al minimo los retrasos que le causarian las nuevas
funciones.

El sistema cuenta con un control general en el cual por medio de un buscador se puede identificar
de manera inmediata el estatus de solicitudes en cualquier parte del proceso, ademas de contener
un archivo electrénico con toda la informacién especifica de cada solicitud como lo es: datos de
ingreso, tiempos de respuesta y acuses.
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Asi mismo, el sistema ha reunido bastante informacién creando una base de datos, un histérico de
solicitudes atendidas analizada por diferentes perspectivas, datos que se traducen en cifras para
crear datos estadisticos que se presentan de forma grafica en informes mensuales y anuales al
jefe del area, gerente y directores mostrando con esto el comportamiento de las solicitudes
atendidas.

La integracion de las plantillas de registro en cada area fue de manera progresiva y con ayuda de
mi jefe inmediato que me apoy6 en la implementacién. Al principio hubo resistencia en las areas
por el incremento de las nuevas actividades, sin embargo, poco tiempo después se evidenciaron
los beneficios ya que con los registros cada area justifica su funcion dentro del proceso asi como
los tiempos de respuesta ya sea en recepcion, asignacion, generacion de respuesta de la solicitud
y en el envio de ésta a la autoridad, por lo que al dia de hoy los registros que fueron actividades
que causaron inconformidad en un principio actualmente se reconocen como parte esencial del
proceso y se han familiarizado tanto con las plantillas hasta el punto de sugerir mejoras en ellas
para agilizar el proceso.
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RECOMENDACIONES

El sistema de control implementado actualmente es funcional, eficiente y cumple su cometido, sin
embargo, se debera buscar en un futuro inmediato mejorarlo debido a que actualmente son
plantillas programadas en Excel. Se buscara pasar a un programa o herramienta de administracion
de bases de datos como lo es ACCESS ya que ésta nos sirve para almacenar, compartir y buscar
dentro de una gran base de datos como lo es con la que actualmente contamos, aproximadamente
actualmente se tiene un registro 100,000 solicitudes atendidas. Asi mismo se buscara renovar la
apariencia del sistema de control al pasar de una plantilla de Excel a un programa de mejor
proyeccion apropiado al tamafio y presencia de la empresa de telefonia de la cual es éste estudio.

Actualmente el area de atencién a requerimientos de la autoridad (Contencioso) se encuentra
protegida para eventualidades como rezago o extravio de solicitudes lo cual garantiza la atencion
de todas las solicitudes ingresadas, sin embargo, se debe seguir trabajando y ser constantes con
las plantillas de registro especificando cualquier caracteristica y detalle de lo ocurrido a cada
solicitud para asi tener todo el antecedente e historia de su paso por cada parte del proceso y asi,
si fuera necesario justificar cualquier queja o reclamaciéon de la autoridad por un supuesto
incumplimiento.

Por lo tanto, es indispensable la participacion de los elementos que integran el area siendo que
todos alimentan al sistema lo que significa que éste puede ser y/o estar lo mas correcto y preciso
posible lo que ayuda a obtener blsquedas y resultados confiables, asi por el otro lado si la
informacion no es la correcta se obtendrd exactamente lo contrario busquedas y resultados
incorrectos e imprecisos lo que demeritaria la funcion del sistema sin que éste haya sido o tenido el
problema.

Por lo anterior se sugiere para un buen funcionamiento del area crear estrategias que ayuden a
involucrar a todas las areas en las que se subdivide el area de lo Contencioso, siendo éstas el area
de ingreso, area de desahogo de los requerimientos y area de mensajeria. Involucrarlos al grado
que comprendan que todas las areas son cruciales dentro del proceso, que se comprenda que
cada detalle ignorado u omitido en el procedimiento repercute en las funciones de las &reas
subsecuentes lo que lleva a acarrear errores y con ello si no son detectados a tiempo se muestren
al final del proceso en sanciones de la autoridad por esas fallas.

Se debe trabajar en estrategias o métodos por los cuales el nivel de compromiso de todos los
integrantes del area este a la altura de la empresa para la cual laboran, que comprendan la
importancia que tienen todas y cada una de sus funciones asi como la gran responsabilidad que
tienen por el tipo de temas tan delicados que atienden en cada solicitud que requiere la autoridad,
y asi también consideren al realizar sus funciones ademas de su excelente capacidad analisis y
destreza para desempefiar su trabajo, que éste repercute de gran medida para la sociedad ya que
el resultado de sus funciones seran pruebas que serviran para esclarecer un delito.
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GLOSARIO

Requerimiento: Acto de comunicacién de un Juez o Tribunal, dirigido a una de las partes o un tercero, para
ordenar, conforme a la ley, una conducta o inactividad.

Solicitud: Es un documento por medio del cual se pide el goce de un derecho, beneficio o servicio que se
considera que puede ser atendido.

Ol: Solicitud de la autoridad para una Orden de Intervencion telefénica.

LGTR: Solicitud de la autoridad para una Localizacién Geografica en Tiempo Real.
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