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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad el uso de la telefonía móvil se ha convertido es una herramienta indispensable 
para las comunicaciones acortando distancias y dando la posibilidad de comunicarse rápidamente 
desde casi cualquier lugar y en cualquier momento ya que se tiene cobertura las 24 horas del día. 
Así mismo el dispositivo móvil se ha convertido en la tecnología de comunicación personal más 
usada alrededor del mundo y uno de  los objetos de consumo más deseados por la población. 
 
En el estudio realizado por la firma de investigación de mercados Millward Brown, “Estudio de usos 
y hábitos de dispositivos móviles” presentó entre otros datos las ventajas y desventajas del uso de 
dispositivos móviles [véase figura 1]. 
 

 
                             Figura 1. Ventajas y Desventajas 

(1)
 

 

Así mismo por la necesidad de acceder y utilizar los servicios de una red de telefonía móvil para 
comunicarse y estar en contacto a grandes distancias, ha sido necesario contratar un servicio de 
telefonía móvil con cualquier compañía prestadora de este servicio en cualquiera de sus 
modalidades de plan tarifario ya sea prepago o pospago, lo cual ha llevado a la telefonía móvil a 
registrar un incremento anual en la cantidad de suscriptores a nivel nacional. 
 
Según datos del Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT) por parte de su Sistema de 
Información de Estadística de Mercados de Telecomunicaciones (SIEMT) nos revela por medio de 
sus informes tremestrales el crecimiento anual de suscriptores a telefonía móvil en México en los 
últimos 20 años, así al reunir los datos obtenemos la grafica de incremento anual. [véase figura 2].  

 
Figura 2. Suscriptores a telefonía móvil en México  

 
___________________________________________________ 
(1)

 - 1ra Edición del “Estudio de usos y hábitos de dispositivos móviles” realizado por la firma de investigación de mercados 

Millward Brow en Agosto 2012. 
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Así mismo el instituto por medio de sus Estadísticas sobre la Evolución de los Servicios de 
Telecomunicaciones en su “Informe Estadístico 3er Trimestre 2014” registró que al tercer trimestre 
del 2014 se tiene una base de 102.2 millones de suscripciones que representa una penetración de 
85.4 suscripciones por cada 100 habitantes.  
 
Así también informa los operadores prestadores del servicio de telefonía móvil y la participación 
que tienen en el mercado en México [véase figura 3]. 
 

 

 

 

 

 

 

 
                                                          

 

 

Figura 3. Participación en el mercado 
(2)

 

 

El mercado de telefonía móvil en México cuenta con una relación 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]. 

 

 
Figura 4. Porcentaje en los 2 tipos de plan tarifario por operador 

(2)
 

 

De la misma forma en que se ha incrementado la cantidad de suscriptores con acceso a una línea 
telefónica móvil también se han incrementado las actividades ilícitas por el mal uso de ésta, 
principalmente en las zonas urbanas, éstas actividades son delitos relacionados con el fraude, la 
extorsión y amenazas vía telefónica entre otros, lo que originó que el Instituto Federal de 
Telecomunicaciones (IFT) órgano autónomo encargado de regular, promover y supervisar el 
desarrollo eficiente en los sectores de radiodifusión 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 operación de servicios de telecomunicaciones” en el Artículo 44 a 
los concesionarios de redes públicas de telecomunicaciones a: 

 Conservar un registro y control de comunicaciones. 

 Determinar qué tipo de comunicación se dio (transmisión de voz, buzón vocal, conferencia, 
datos). 

 Rastrear e identificar del origen y destino de las comunicaciones con fecha, hora y 
duración de la comunicación. 

 

_______________________________________________________________________________  
(2)

 – Datos publicados por el IFT (Instituto Federal de Telecomunicaciones) en su informe Estadístico - 3er Trimestre 2014 
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 Fecha y hora de la primera activación del servicio. 

 Localizar la ubicación digital del posicionamiento geográfico donde se realizó la 

comunicación. 

 Conservar los datos anteriores por un periodo de doce meses. 

 

Así también, todo concesionario de servicios de telecomunicaciones no sólo 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 párrafo de la fracción XIII del 
Artículo 44 de la Ley Federal de Telecomunicaciones: 
 

“Los concesionarios están obligados a entregar la información dentro del plazo 
máximo de setenta y dos horas (72 hrs.) siguientes contados a partir de la 
notificación, siempre y cuando no exista  otra disposición expresa de autoridad 
judicial.”  

 
Con ello especifica las sanciones que se le impondrán por incumplimiento en los tiempos de 
entrega, expresado en la misma ley en el capítulo IX de “Infracciones y Sanciones” que 
establece que al no cumplir en tiempo y forma así como no proporcionar los datos especificados en 
las fracciones XII y XIII (referido a conserva y entrega de registros a la autoridad) del artículo 44 
de esta Ley, en materia de telefonía se hará acreedor a una multa que va de los 10,000 a 100,000 
salarios mínimos. De la misma forma los Jueces y Tribunales podrán imponer sanciones por 
incumplimiento a un mandato judicial basado el en código de procedimientos civiles o penales 
según sea el caso las cuales van de los 10 a 100 salarios mínimos.  
 
El área encargada de atender y responder las solicitudes de información o requerimientos 
judiciales solicitadas por  las autoridades judiciales de toda la República  Mexicana, llámense 
Jueces, Procurador General de la República o Procuradores Generales de Justicia de las 
Entidades Federativas es el área de lo Contencioso del Jurídico de la empresa. 
 

LA EMPRESA DE ESTUDIO 
 
En una empresa prestadora del servicio de telecomunicaciones en este país en su área de lo 
Contencioso se atienden las solicitudes o requerimientos judiciales de la autoridad en las cuales 
solicitan información 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 disposición de los responsables 
del área.  
 
El área está dividida internamente en 3 subáreas que componen el proceso completo: 
 ÁREA    PROCESO 

 Oficialía de Partes                 – Recepción de Solicitudes. 

 Desahogo de requerimientos  – Atención de las Solicitudes. 

 Mensajería                           – Envío de la Respuesta. 
 
Actualmente el área atiende en promedio 150 solicitudes diarias, además de que éstas se han 
incrementado cada año ya que se tiene un registro que en los últimos 3 años han presentado un 
crecimiento promedio anual del 35% en el periodo de 2011 a 2014. 
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PROBLEMÁTICA 

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

Se observó que el área no contaban con un sistema de control característico y específico 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 recibía sanciones económicas (multas) por incumplimiento con la autoridad las cuales 
pagaba sin ninguna replica debido a no poder acreditar que sí las había atendido ya que no 
contaba con registros ni antecedentes de las solicitudes atendidas. 
 
Además de la falta de controles también se tenían retrasos en el proceso por obtener el estatus de 
una solicitud o acuse de ésta que ingresó en días o meses anteriores para lo cual debían hacer 
una búsqueda en archivo físico lo que lleva a una gran pérdida de tiempo de un abogado para 
buscar el acuse de dicha solicitud, además, en ocasiones suelen archivarlos por error en carpetas 
diferentes a las que les corresponde generando así un retraso mayor para localizar dicho acuse.  
 
OBJETIVO 

Implementar un sistema de control general que integre la información 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.  
 

HIPÓTESIS 

La falta de controles el área de lo Contencioso ha generado rezagos o extravíos 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 área generará una 
mejora en los tiempos de respuesta, garantizará la atención de todas las solicitudes ingresadas 
dado que tendrá registros en cada parte del proceso, así también, podrá prevenir errores como 
extravíos o rezagos de solicitudes ya que dará un seguimiento puntual de cada solicitud desde su 
recepción hasta la entrega de su respuesta. 
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CAPITULO – I “MARCO TEÓRICO” 

I.I GESTIÓN DE PROCESOS 

La Gestión por Procesos puede definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue 
el mejoramiento continuo de las actividades de una organización mediante la identificación, 
selección, descripción, documentación y mejora continua de los procesos.  
 
Determina qué procesos necesitan ser mejorados o rediseñados, establece prioridades y provee 
de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos 
establecidos. Hace posible la comprensión del modo en que están configurados los procesos de 
negocio, de sus fortalezas y debilidades. 
 
La Gestión de Procesos permite a las organizaciones, independientemente de su tamaño y del 
sector de actividad, hacer frente a mercados competitivos en los que han de conciliar la 
satisfacción de sus clientes con la eficiencia económica de sus actividades. La gestión de procesos 
percibe la organización como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen 
conjuntamente a incrementar la satisfacción del cliente.  
 
Los principios que orientan la gestión de procesos se sustentan en los siguientes conceptos: 
 

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

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

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

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

 La eficiencia de una empresa será igual a la eficiencia de sus procesos. 
  
Una Organización tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios las necesidades 
de los clientes. En la organización también hay otros grupos de interés (empleados, proveedores, 
administración, etc.) a cuyas necesidades y expectativas también hay que dar respuesta. 
 
En base a la gestión de procesos, tenemos que tener muy claro qué es lo que quieren nuestros 
clientes y demás grupos de interés, y en función de sus requisitos, identificar, definir y desarrollar 
los procesos necesarios para conseguir los objetivos establecidos. 
 
La gestión 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: 

 La estrategia general de la EMPRESA 

 La satisfacción del cliente 
 
Y se animan, a ir más allá del día a día, estimulando su talento creativo. Si no, es posible que 
ocurra que las personas de la empresa no conozcan los procesos en los que están involucrados. 
Existiría una falta de alineación entre los procesos y los objetivos. Los procesos que están 
detectados no se viven en el día a día porque no están actualizados, y la empresa se dedica a 
solucionar los problemas diarios. 
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I.II MAPEO DE PROCESOS 
 
La gestión de procesos implica una aproximación que percibe a la organización como un sistema 
de procesos interrelacionados. El mapa de procesos impulsa a la organización a poseer una visión 
más allá de sus límites geográficos y funcionales, mostrando cómo sus actividades están 
relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de interés. Tales “mapas” dan la 
oportunidad de mejorar la coordinación entre los elementos clave de la organización. Así 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 
reinvención del mismo de acuerdo a lo que el cliente considera de valor. Está íntimamente 
relacionado con el Sistema de Gestión de Calidad (SGC), debido a que si una empresa quiere 
funcionar eficientemente es necesario identificar y gestionar las numerosas actividades 
relacionadas entre sí cuyos objetivos es transformar los elementos de entrada en resultados. 
 
PASOS PARA EL MAPEO DE PROCESOS 

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

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

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

4. Identificar la procedencia de los insumos (suministradores). 

5. Identificar las principales etapas del proceso (subproceso). 

6. Gestionar las etapas con el enfoque a procesos. 

7. Identificar las interacciones entre cada etapa. 

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

9. 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 implementación 
 
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 comprensión de cómo varias actividades están interconectadas y donde podrían estar 
fallando las conexiones o actividades. 
 

CONCEPTOS BÁSICOS 
 
SISTEMA 

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

 
ACTIVIDADES 

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

 Un proceso es compuesto por un conjunto de actividades interrelacionadas que interactúan 
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 

 Son aquellos procesos extraídos de los procesos relevantes que inciden de manera 
significativa en los objetivos estratégicos y son críticos para el éxito del negocio. 
 

PROCEDIMIENTO 

 Forma específica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los procedimientos se 
expresan en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicación 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.III HERRAMIENTAS 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 dirección 
de empresas interesado en mejorar el control de la calidad.  
 
Así pues el diagrama es una forma gráfica, ordenada y sistemática para representar el complejo 
entramado de causas posibles que hay detrás de un efecto [véase figura 5]. Un gráfico de fácil 
interpretación 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 intención de llegar hasta la causa raíz. 
 

 
Figura 5. Ejemplo de Diagrama Causa - Efecto 

 
SUS APLICACIONES SON MUY VARIADAS, DE ELLAS LAS MÁS IMPORTANTES: 
 

 Identificar las causas verdaderas, y no solamente sus síntomas, de una determinada 
situación y agruparlas por categorías. 

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

 Promover la mejora de los procesos. 

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

 Obtener una visión más global y estructurada de una determinada situación ya que se ha 
realizado una identificación de un conjunto de factores básicos. 
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DIAGRAMA DE FLUJO 

 

El diagrama de flujo o diagrama de actividades es la representación gráfica 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 símbolo diferente que contiene una breve 
descripción de la etapa de proceso. Los símbolos gráficos del flujo del proceso están unidos entre 
sí con flechas que indican la dirección de flujo del proceso. 

 El diagrama de flujo ofrece una descripción visual de las actividades implicadas en un proceso 
mostrando la relación secuencial ente ellas, facilitando la rápida comprensión de cada actividad y 
su relación con las demás, el flujo de la información y los materiales, las ramas en el proceso, la 
existencia de bucles repetitivos, el número de pasos del proceso, las operaciones de 
interdepartamentales. Facilita también la selección de indicadores de proceso.  

 

Figura 6. “Ejemplo de un Diagrama de Flujo” 

BENEFICIOS DEL DIAGRAMA DE FLUJO: 

 En primer lugar, facilita la obtención de una visión transparente del proceso, mejorando su 
comprensión.  

 La diagramación hace posible aprehender ese conjunto e ir más allá, centrándose en 
aspectos específicos del mismo, apreciando las interrelaciones que forman parte del 
proceso así como las que se dan con otros procesos y subprocesos. 

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

 El diagrama de flujo facilita la identificación de los clientes, es más sencillo determinar sus 
necesidades y ajustar el proceso hacia la satisfacción de sus necesidades y expectativas. 

 Estimula el pensamiento analítico en el momento de estudiar un proceso, haciendo más 
factible generar alternativas útiles. 

 Proporciona un método de comunicación más eficaz, al introducir un lenguaje común.  

http://es.wikipedia.org/wiki/Gr%C3%A1fica
http://es.wikipedia.org/wiki/Algoritmo
http://es.wikipedia.org/wiki/Flujo_de_trabajo
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 Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valor agregado de cada una de las actividades 
que componen el proceso. 

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

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

GRÁFICOS DE CONTROL 

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

Las gráficas de control sirven para: 

 Determinar el estado de control de un proceso. 

 Diagnostica el comportamiento de un proceso en el tiempo. 

 Indica si un proceso ha mejorado o ha empeorado. 

 Permite identificar las dos fuentes de variación de un proceso. 

 Sirve como una herramienta de detección de problemas. 
 
La estructura de las gráficas contiene una “línea central” (LC), una línea superior que marca el 
“límite superior de control” (LSC), y una línea inferior que marca el “límite inferior de control” (LIC). 
Los puntos contienen información sobre las lecturas hechas; pueden ser promedios de grupos de 
lecturas, o sus rangos, o bien las lecturas individuales mismas. Los límites de control marcan el 
intervalo de confianza en el cual se espera que caigan los puntos. 

 

Figura 7. Ejemplo de Gráfico de Control 

DIAGRAMA DE PARETO 

El diagrama de Pareto es una herramienta de análisis que ayuda a tomar decisiones en función 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 párrafos 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 gráfico de barras, en el que las barras que 
representan los factores correspondientes a una magnitud cualquiera están ordenados de mayor a 
menor (en orden descendente) y de izquierda a derecha. 
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Este principio empírico que se presenta en todos los ámbitos de la vida como el económico (la 
mayor parte de la riqueza está concentrada en unas pocas personas), el geográfico (la mayoría de 
la población vive en una pequeña parte del territorio), etc., se aplica al análisis de problemas 
entendiendo que existen unos pocos factores (o causas) que originan la mayor parte de un 
problema. 

Concretamente este tipo de diagrama, es utilizado básicamente para: 

 Conocer cuál es el factor o factores más importantes en un problema. 

 Determinar las causas raíz del problema. 

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

 Conocer si ha conseguido el efecto deseado (por comparación con los Paretos iniciales). 
Características que ayudan a comprender la naturaleza de la herramienta: 

Priorización 

 Identifica los elementos que más peso o importancia tienen dentro de un grupo. 
Unificación de Criterios 

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

Carácter objetivo 

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

 

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 Producción 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 (producción 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 añadan más valor, en lugar de dedicar 
su esfuerzo a comprobaciones para la prevención de errores o a la subsanación 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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CAPÍTULO - II  “SITUACIÓN INICIAL” 
 
I.I ESTUDIO DEL ÁREA 
 
El área Jurídico tiene como propósito 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 
que el área contenciosa siendo ésta parte del jurídico es la encargada de atender requerimientos a 
solicitudes de la autoridad referidos con información de datos de sus clientes.  
 
El área contenciosa es la encargada de recibir y atender las solicitudes que requieren autoridades 
de toda la República 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 área contenciosa está compuesta en su mayoría de abogados penalistas que representan casi 
el 90% del personal que labora en el área, así también el equipo que complementa el área está 
compuesto por un mensajero y un pasante de ingeniería siendo éste último el responsable de 
envíos foráneos y desarrollador del sistema de control propuesto e implementado. 
 
La relación jerárquica del área funciona como se representa en la siguiente figura [véase figura 9] 

 
Figura 9. Organigrama General del Área 

 
II.II PROCESO ANTERIOR 
 
La siguiente descripción es el proceso que funcionaba cuando se hizo la revisión y estudio del 
área, en él se describirán todas las operaciones que realiza cada área para cumplir con la atención 
y deshago de las solicitudes [véase figura 10]. 
 
El área está dividida internamente en 3 partes que componen el proceso completo: 

1) Área de Ingreso 
o Oficialía de Partes 
o Abogado de Asignación 

2) Área de Desahogo de requerimientos. 
o Abogados de desahogo de solicitudes 
o Apoderado Legal 

3) Área de Mensajería. 
o Envíos Foráneos 
o Mensajero Interno 

http://es.wikipedia.org/wiki/Legal
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://es.wikipedia.org/wiki/Juzgado
http://es.wikipedia.org/wiki/Tribunal
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Figura 10. Diagrama general del proceso de atención a requerimientos 

 
 
FUNCIÓN DE LAS ÁREAS 
 
ÁREA DE INGRESO 
 
OFICIALÍA DE PARTES  
 
Encargada de recibir las solicitudes y/o requerimientos de información que se presentan en 
ventanilla, verificar que cada oficio cumpla con las especificaciones de ingreso para su recepción y 
si es así sellar, escanear y entrega las solicitudes ingresadas al abogado encargado de asignación.  
 
ABOGADO ENCARGADO DE ASIGNACIÓN  
 
Recibir las solicitudes ingresadas clasificarlas según tipo de requerimiento y asignar de manera 
equitativa según la cantidad de abogados que estén en turno.  
 
ÁREA DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS 
 
ABOGADO ENCARGADO DEL ÁREA (APODERADO LEGAL) 
 
Responsable de organizar, dirigir y supervisar las actividades del área así como formar e instruir a 
los abogados para dar respuesta a los requerimientos de forma apropiada y conveniente. Así 
mismo es responsable de la revisión y análisis 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 atención 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. 
 
ÁREA DE MENSAJERÍA  

 

ENVÍOS FORÁNEOS – “MIS FUNCIONES, PASANTE DE INGENIERÍA” 

 
Armar las respuestas a enviar y organizar la mensajería del día dirigida a dependencias de los 
Estados en el interior de la República.  Elaboración de guías de envío en Comando Interactivo Web 
de ESTAFETA para el envío de respuestas y monitoreo de estas al día siguiente para confirmar la 
entrega. 
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MENSAJERO INTERNO 

 

Armar las respuestas a enviar y organizar la mensajería del día 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. 

 
DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES POR ÁREA 
 
ÁREA DE INGRESO 
 
OFICIALÍA DE PARTES 
 
El proceso comienza con la recepción de solicitudes o requerimientos en la ventanilla de Oficialía 
de Partes, en ésta el personal revisa cada solicitud de ingreso la cual debe de contener ciertos 
lineamientos y formalidades como son: 

 Solicitud en original. 

 Dirigido a la empresa  
o Nombre completo de la empresa 

 Firma y 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 identificación 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 identificación se rechaza la 
solicitud. 
 
Después el encargado de la Oficialía de Partes sella el oficio o solicitud. El dispositivo  que genera 
los sellos arroja 2 disparos, así el primer disparo es para la solicitud que se ingresa o el que se 
quedará 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: 

 Nombre de la empresa.  

 Fecha y hora de ingreso.  

 Número de folio (Es un número 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 último junto con la identificación a la 
persona que presenta el oficio. El ingreso de la solicitud continúa al escanear el oficio o solicitud y 
copia de identificación de la persona que lo presentó al correo del responsable del área, al 
abogado de asignación, encargado de envíos foráneos y por último a él mismo todo ello para 
posteriores consultas. Culmina su parte del proceso al entregar la(s) solicitud(es) ingresadas al 
abogado encargado de asignación de solicitudes [véase figura 11]. 
 
Abogado de asignación 
 
El abogado de asignación recibe las solicitudes y entrega a abogados de modo que la asignación 
sea justa y equitativa entre todos los abogados que estén en turno [véase figura 11]. 
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Figura 11. Diagrama de flujo del Área de Ingreso. 

 
ÁREA 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 información solicitada. Ingresa al “sistema de información de la empresa" y en base a 
su análisis solicita información de lo requerido en la solicitud.  
 
Después de unos minutos el sistema arroja la información solicitada la cual debe ser impresa y 
pasar ésta junto con la solicitud de ingreso al área de mensajería para su armado de respuesta 
final [véase figura 12]. 
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APODERADO LEGAL 
 
El Apoderado Legal y/o encargado del área recibe la respuesta final armada del área de 
mensajería la cual revisa verificando que la respuesta proporcionada es la correcta e idónea para 
el tipo de solicitud, si todo es correcto según su criterio firma la respuesta final dando validez legal 
a dicha respuesta. Si la respuesta no es correcta según el criterio devuelve a abogado asignado de 
la solicitud indicando el error y solicita la corrección [véase figura 12]. 
 

 
 

Figura 12. Diagrama de flujo del área Desahogo de Requerimientos 
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ÁREA DE MENSAJERÍA 

 

El área de mensajería recibe las respuestas a enviar según el lugar de destino. 

ENVÍOS FORÁNEOS 

El encargado de envíos foráneos atiende las respuestas dirigidas a dependencias del interior de la 
república. Recibe las respuestas impresas y solicitudes de ingreso por separado, arma y pasa al 
encargado del área 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 guías de envío en Comando Web ESTAFETA  ingresa en 
sobre de ESTAFETA la respuesta a enviar y pega la guía en la parte exterior. Al siguiente día 
monitorea el envío para corroborar que haya sido entregado conforme a la garantía de entrega de 
ESTAFETA (garantía de entrega es “día siguiente”). Si el envío no fue entregado al día siguiente 
solicita apoyo del área 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 
República. Recibe las respuestas impresas y solicitudes de ingreso por separado, arma y pasa al 
encargado del área para firma del documento. Si la respuesta es correcta recibe del encargado del 
área las respuestas firmadas a enviar.  
 
Ordena por dependencia e ingresa la respuesta en sobre y sella éste para la reserva de 
información. Muestra al encargado del área la cantidad de respuestas y ruta que lleva en el día. 
Sale a ruta a entregar la respuesta al domicilio de la dependencia solicitante. Presenta respuesta y 
acuse el cual será sellado para comprobar la entrega de respuesta. Regresa con acuse y entrega 
al encargado del área [véase figura 13]. 
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Figura 13. Diagrama de Flujo del Área de  Mensajería. 
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DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO ANTERIOR 
 
En el diagrama se muestra el panorama general de las funciones así como las 3 áreas que intervienen en el 
proceso [véase figura 14]. 

 
Figura 14. Diagrama General del Proceso 

Gestor Oficialía de Partes ESTAFETA Encargado - Apoderado Legal

Lic Resposable de asignación Abogados

Mensajería Foránea Mensajero

MensajeríaAbogados

Manual de procedimientos para la atención a Requerimientos Judiciales

Copia ID

Copia ID

Acuse       

Acuse       

INICIO

1
Presenta 

oficio

Oficio 
Solicitud

1

Recibe

Revisa

¿Cumple of
requisitos?

No Sí
3 2

Rechaza,
Indica

Solicita

identificación

Oficio 
Solicitud

Acuse       

ID Oficial 4 5

Sella
Saca copia 

de ID

Oficio 
Solicitud

Anexa copia 
de ID

8
Correo al Rep 
Legal

Escanea

Oficio 
Solicitud

Recibe1

SíNo

Revisa

6

Integra

Devuelve

7

9 Turna

2 Asigna

Oficio 
Solicitud

1Recibe

Revisa

¿Fin de jornada 
laboral?

No

Sí

2

3

Ingresa al D10

4

7

Ingresa 

referencias

Envía petición

5

1

Sist. Inf.

Imprime

Oficio 
Solicitud

3

B

Sistema arroja 
información 

Acuse y
Respuesta 

Respuesta
de solicitud

¿of y respuesta
coinciden?

Revisa

Recibe

Arma

1

Revisa

¿of y respuesta
coinciden?

Recibe

3

4 Firma

Devuelve,  
indica error

Acuse y
Respuesta 

Acuse y
Respuesta 

5Recibe

Sí

Sí

No

No

Acuse y
Respuesta 

Turna

Devuelve,  
indica error

2

6Turna

4 Turna

5 Turna

5 Recibe

No

Sí

7

8

9

10

11

Comando
ESTAFETA

Imprime,
guías

Sobres a 
enviar

12

B

Sistema arroja 
información 

Confirmación 
de entrega

¿Envío fue 
entregado?

Monitorea

8 Recibe

Respuestas 
a enviar 

Empaqueta

Organiza

Ingresa al 
Comando

Ingresa 

referencias 
del envío

Agrega 
solicitud

Empaqueta, 
pega guías

Respuestas 
a enviar 

6

Guías
Impresas

Respuestas 
a enviar 

Acuses

13

14Imprime

Acuse

Acuse
final

Acuses

FIN

15
Genera

reporte

8

Sale a ruta

Sobres a 
enviar

10
Entrega
acuses

Turna

B

5

Respuestas 
a enviar 

6

16Integra

17

Turna

Recibe

7

Organiza

9

Muestra

9 Archiva

Recibe,
envían 1

Sobres a 
enviar

Área De Ingreso

Área De Desahogo

Área De Mensajería



 

- 19 - 
 

CAPÍTULO – III “ANÁLISIS Y PROPUESTA DE MEJORA” 

III.I PROBLEMÁTICA DEL ÁREA 

Después de un detallado reconocimiento del área así como de las funciones y procedimientos se 
buscó estudiar las causas que intervinieron en el problema que se presentaba en el área. Las 
quejas por parte de la autoridad debido al incumplimiento a sus solicitudes, quejas que culminaban 
en multas (sanciones económicas), ya que el área no tenía registro de las solicitudes atendidas así 
como una base de datos de sus acuses, por lo cual al no poder acreditar que sí habían sido 
atendidas la empresa fue acreedora a varias multas [véase figura 15]. Este problema no era muy 
recurrente, sin embargo, llamaba la atención de los encargados del área ya que generó pérdidas 
económicas considerables para la empresa.  
 

 
Figura 15. Multas por periodo y montos. 

 
La causa por la cual se tenía esa problemática fue la falta de un sistema de control específico ya 
que las solicitudes eran manipuladas entre las áreas sólo de mano en mano sin ningún registro 
puntual de cada solicitud, sólo se contaba al final del día las solicitudes ingresadas y las de salidas 
que son las respuestas de las solicitudes ingresadas el día anterior, por lo tanto, no se tenía la 
certeza de que todas las solicitudes ingresadas habían sido atendidas, así sin ningún control las 
solicitudes podían extraviarse o traspapelarse ya que no había un sistema que apoyara para alertar 
de su existencia y de la falta de atención de ésta, además, la localización de una solicitud atendida 
para alguna aclaración debía ser buscada en archivo físico y considerando que el archivo estuviera 
en orden el tiempo de búsqueda era no menor a los 40 min ya que el archivo se encuentra en un 
lugar restringido y muy separado del área de trabajo. 
 
En el 2do semestre de 2010 se tiene registro de 5 penalizaciones por incumplimiento las cuales 
fueron pagadas sin ninguna oposición debido a que no se encontraron registros para justificar que 
las solicitudes sí fueron atendidas. En la 2da mitad del 2do semestre de 2010 se registró una multa 
más, ésta se originó en el periodo de implantación del sistema de control. 

III.II CREACIÓN DEL DIAGRAMA CAUSA – EFECTO 

Al conocer el problema que se presenta en el área  se determinó realizar un diagrama Causa – 
Efecto para obtener las causas y subcausas por las cuales se obtuvieron esas penalizaciones. Al 
realizar el diagrama se consideró la participación de todas las áreas que intervienen en el proceso, 
cada área presentó ideas y problemáticas que se presentan dentro su área laboral las cuales 
pudieran ser causas que ocasionaran errores dentro del proceso lo cual conduce a la obtención de 
multas para la empresa. 

La estructura y formación del diagrama de dividió en 2 partes, la primera parte fue la consulta del 
problema a cada área por separado en la cual se les preguntó según su interpretación: ¿Cuáles 
creen que son  las causas que intervienen en la  obtención de multas por incumplimiento?, así 
mismo se les cuestionó sobre las respuestas dadas para obtener así también las subcausas y 
poder comprender de mejor manera el origen del problema que se estaba estudiando. 

La segunda parte de la formación del diagrama fue al reunir a todas la áreas y presentarles los 
resultados obtenidos que proporcionaron en su entrevista individual por área. De esta forma se 
sondeó la opinión que tienen sobre las respuestas brindadas por las otras áreas y también se les 
cuestionó sobre ellas. El fin de este método fue generar la participación total del área para obtener 

Semestre Trimestre # Sanciones Monto

2010-2 1er 4 Aprox $ 13,000

2010-2 2do 1 4,500.0$               

2011-1 1er 0 -$                       

2011-1 2do 0 -$                       

2011-2 1er 0 -$                       

2011-2 2do 0 -$                       

0 -$                       

2014-1 0 -$                       
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la mayor información que nos llevará a la obtención de las causas reales del problema [véase figura 
16]. 

 
Figura 16. Diagrama Causa – Efecto del área. 

III.III PROPUESTA DE MEJORA 

Los resultados obtenidos en el diagrama en base a la información recolectada se observa que 
existe un problema recurrente entre las áreas que es la falta de registros y controles en el proceso 
lo que imposibilita exhibir la situación real de la proporción de solicitudes atendidas totales, así 
como las solicitudes atendidas en cada parte del proceso lo que disminuye la posibilidad de dar un 
seguimiento puntual, además, genera la posibilidad de extravíos o rezagos de solicitudes aunado a 
una falta en el control de los tiempos de entrega de solicitudes. 

Por tal motivo se tomó la determinación de implementar un sistema de control que reúna 
información de las diferentes áreas en un control general que permita conocer las existencias, los 
tiempos de respuesta así como ubicar el estatus de cada solicitud desde la entrada hasta la 
culminación 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 así como el registro de la confirmación de entrega de éstas. Que guarde 
información específica de cada solicitud recibida lo cual asegure la atención de todas y cada una 
de ellas, sin rezagos o extravíos. Un sistema que sirva para mejorar el control de los tiempos de 
entrega y también sirva para obtener el estatus o ubicación de una solicitud de manera inmediata 
en cualquier parte del proceso en el que se encuentre. Por último contenga los archivos en PDF 
del oficio solicitud de ingreso y confirmación de entrega, archivos que sirvan para futuras consultas 
o aclaraciones. 
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III.IV SISTEMA DE CONTROL PROPUESTO E IMPLEMENTADO 
 
En base al análisis 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 áreas del proceso.  
 

Conforme el área está dividida se implementaron los siguientes controles: 
 
PLANTILLAS IMPLEMENTADAS 
 

 ÁREA DE INGRESO    Nombre de la Plantilla 
o Oficialía de Partes                 Registro de entradas 
o Abogado de Asignación              Asignación de Solicitudes 

 

 ÁREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS. 
o Abogados de proceso de solicitudes             Registro OI 

                                                                               Registro LGTR 
                               Bitácora de solicitudes Sin salida  

o Apoderado Legal 
 

 ÁREA DE MENSAJERÍA. 
o Envíos Foráneos    Registros del Mes 
o Mensajero Interno    Bitácora: Ruta del Día 

 

El sistema de registro y flujo de información entre plantillas funciona de la siguiente manera [véase 

figura 17]; las plantillas de “Registro de entradas”,” Asignación de Solicitudes”, “Bitácora de 
solicitudes Sin salida” y “Bitácora: Ruta del Día” alimentan la plantilla “Registros del Mes” y ésta  a 
su vez alimenta a la plantilla “Sistema de Consulta”. 
 

 
Figura 17. Diagrama de plantillas de control 

 
Las plantillas “Registro OI” y “Registro LGTR” son sólo 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, así mismo por este tipo de segmentación de la información se puede conocer 
la cantidad de trabajo así como el comportamiento de la cantidad de solicitudes atendidas. La 
plantilla “Sistema de Consulta” es la única que se maneja con un periodo anual ya que en ella se 
concentra la información de todas las solicitudes atendidas durante un año. 
 

Diagrama de Flujo de las Plantillas de Control

Función Plantilla Implementada Control Consulta

Área de Ingreso Oficialía de Partes Registro de Entradas

Abogado de Asiganción Asignación de Solicitudes

Área de Desahogo Abogado de Desahogo de Solicitudes Registro OI Sistema de Consulta

Registro LGTR

Bitácora de solicitudes sin salida

Área de Mensajería Resposable de Envíos foráneos Registros del Mes

Mensajero Bitácora: Ruta del día
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En la plantilla “Registros del Mes” se concentra toda la información que proporcionan las demás 
áreas que intervienen en el proceso. Esta plantilla por su configuración realiza los cálculos 
necesarios para el monitoreo de las entradas, existencias y salidas de solicitudes. Con toda la 
información 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 programación muestra automáticamente las gráficas del comportamiento de las solicitudes 
atendidas.  
 
La plantilla “Sistema de Consulta” sirve para monitorear y consultar las solicitudes atendidas en el 
año, concentra información de plantillas (“Registros del Mes”) del mes en curso y meses anteriores 
(sólo 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 sólo tienen acceso el 
encargado del área, gerente, director [véase figura 18] y el responsable de envíos foráneos, siendo 
éste el encargado de operar y actualizar la plantilla, además de ser el responsable del monitoreo 
de entradas, salidas y existencias. 
  

 
Figura 18. Diagrama de flujo de sistema de información 

 

Los registros y controles aumentaron el número de actividades u operaciones en el proceso, sin 
embargo, estas nuevas tareas están vinculadas con las funciones que se desempeñan en cada 
área. 
 

PROGRAMACIÓN 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 
área, éstas están hechas de manera que simplifican y favorecen la celeridad de la operación 
disminuyendo con esto los retrasos que pudiera causar el aumento de las nuevas operaciones 
adaptadas en las diferentes áreas del proceso. 
 
Así también dentro de cada una ellas se integró la técnica de calidad para la mejora continua “Poka 
– Yoke”, esto para evitar errores en la captura y homologar las opciones de registro, así con ello el 
sistema pueda reconocer los datos de ingreso y generar los cálculos necesarios para el 
funcionamiento óptimo del sistema.  

Diagrama del Sistema de Control y Consulta de Solicitudes Atendidas

Área de Ingreso Área de Desahogo Área de Mensajería

Registro de Entradas Asignación de Solicitudes Bitácora de solicitudes sin salida Bitácora: Ruta del día

Registros del Mes

Sistema de Consulta

Encargado del Área Gerente del Área

Director
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III.V DESCRIPCIÓN DE PLANTILLAS DE CONTROL IMPLEMENTADAS 
 
2 PLANTILLAS IMPLEMENTADAS EN EL ÁREA DE INGRESO 
 

 ÁREA DE INGRESO    Nombre de la Plantilla 
o Oficialía de Partes                 Registro de entradas 
o Abogado de Asignación               Asignación de Solicitudes 

 

OFICIALÍA DE PARTES 
 
Plantilla “Registro de entradas” 

 

En la Oficialía de Partes, área en la que inicia el proceso, se implementó una plantilla de Excel 
llamada “Registro de Entradas”. Esta plantilla funciona para registrar las solicitudes de entrada con 
referencias específicas.  
La plantilla está conformada por 2 pestañas: 

 
Pestaña # 1 “Ingreso diario” 

En esta pestaña se registran los ingresos. Los registros comienzan en la parte superior izquierda 
con 5 columnas y 500 filas para cada día de registro. Los registros de los días siguientes se 
encuentran paralelos hacia la derecha. 
   

El registro se divide en 5 columnas 4 son para captura de datos y 1 se muestran automáticamente 
dada la programación 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 República que remite la solicitud. 
2. Número de Folio asignado en su recepción. 
3. Referencia de la solicitud como: 

o Número de Oficio 

o Expediente 

o Causa Penal 

o Carpeta de Investigación 
4. Número de Referencia de la solicitud. 

La siguiente columna se muestra automáticamente al registrar datos de la columna 2 tomando la 
fecha y hora exacta en la que se hizo el registro 

5. Fecha y hora de ingreso.  
En la parte superior derecha de la pestaña muestra una columna con solicitudes recibidas por día y 
el total del mes. 

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

Esta pestaña muestra automáticamente por su programación una base de datos [véase figura 20, 21 

y 22], datos que se capturaron en la pestaña # 1: 
1. Cantidad total de solicitudes ingresadas en el mes. 
2. Cantidad de solicitudes ingresadas de cada Estado de la República por día y total del 

mes.  

 
Figura 20. Pestaña # 2 “Generales” 

 

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

3. Cantidad de solicitudes ingresadas de OI’s de cada dependencia por día y total del mes.  

 
Figura 21. Pestaña # 2 “Generales” 

 

4. Cantidad de solicitudes ingresadas por Región (1 – 9) 
Regiones de la República Mexicana en las que la empresa divide de manera interna. 
 

 
Figura 22. Pestaña # 2 “Generales” 
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La plantilla por su programación ofrece opciones que facilitan el registro como:  

 Al registrar el mes, escrito en la parte superior izquierda, la plantilla arroja automáticamente 
los días laborables del mes. (pestaña # 1). (Poka – Yoke) 

 La plantilla muestra una lista desplegable con las opciones para elegir las Dependencias o 
Estados. (pestaña # 1). (Poka – Yoke) 

 La plantilla captura la fecha y hora en el momento de registrar la Dependencia o Estado 
solicitante. (pestaña # 1). (Poka – Yoke) 

 
ABOGADO DE ASIGNACIÓN 

 

Plantilla  “Asignación de Solicitudes” 

 

Dentro del área de ingreso para el abogado de asignación se implementó una plantilla que le 
ayuda a registrar el abogado al que estará asignada cada solicitud asociándolos con el número de 
folio de ingreso. 
La plantilla está conformada por 2 pestañas: 
 

Pestaña # 1 “Asignación Diaria”  

En esta pestaña 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 día de registro. Los 
registros de los días 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. Número de Folio asignado en su ingreso. 
2. Nombre del abogado que atenderá la solicitud elaborando la respuesta de ésta. 
3. Observaciones. 

o Se especifican notas excepcionales de una solicitud como oficios que no 
tendrán salida así como qué otra área la atenderá o nombre de la persona 
de esa área. 
 

 
Figura 23. Pestaña # 1 “Asignación Diaria” 

 

En parte superior derecha de la pestaña muestra una columna con solicitudes asignadas por día y 

el total del mes. 
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Pestaña # 2 “Generales”  

En esta pestaña por su programación calcula y muestra datos capturados de la pestaña # 1 [véase 

24] que son: 
1. Cantidad de solicitudes asignadas en el mes. 
2. Cantidad de solicitudes asignadas a cada abogado por día y total del mes. 

 

 
Figura 24. Pestaña # 2 “Generales” 

 

La plantilla ofrece opciones que facilitan el registro como:  

 Lista desplegable con las opciones para elegir a los licenciados de asignación. (Poka – 
Yoke) 
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3 PLANTILLAS IMPLEMENTADAS EN EL ÁREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS 

 

 ÁREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS.  Plantilla implementada 
o Abogados de proceso de solicitudes                Registro OI 

                                                                                    Registro LGTR 
                                Bitácora de solicitudes Sin salida 
Abogados de proceso de solicitudes 
 
En general las solicitudes de información que ingresan tienen diferentes tiempos de respuesta 
según el tipo de solicitud requerida, los tipos de solicitud son: 

 Solicitudes de información general con tiempo de respuesta máxima de 72 hrs. 

 Solicitudes de Órdenes de Intervención con tiempo de respuesta de 24 hrs, después a los 
2, 3 o 6 meses según la dependencia solicitante y periodo solicitado. 

 Solicitudes de Localización Geográfica en Tiempo Real con tiempo de respuesta de 24 hrs, 
después a los 5, 7, 15 días según la dependencia solicitante y periodo solicitado.   

 
Por lo tanto se implementaron 2 tipos de plantillas con diferentes características 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 antelación las fechas 
para rendir informes o entrega de respuestas en base a la especificación proporcionada al registrar 
cada solicitud en la plantilla. 
 
Plantilla “Registro  OI” 
 
Esta plantilla funciona para controlar y monitorear día a día los plazos o tiempos de entrega y 
generación de informes de las Órdenes de Intervención.  
 
La plantilla está conformada por 6 pestañas: 

Pestaña # 1  “Registro - OI”  
En esta parte de la plantilla se registran datos de ingreso para monitoreo de las OI´s. El registro 
consta de 11 ó 12 datos de captura por cada solicitud según 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 

automáticamente dada la programación de la plantilla [véase figura 25 y 26]. 

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

 
1. Folio asignado en su recepción. 
2. Número de oficio de la OI. 
3. Dependencia solicitante. 
4. Juzgado solicitante. 
5. Si el Juzgado solicitante es el 2do el sistema genera pregunta (Poka – Yoke):  

 ¿Cuántos días antes de finalizar la intervención se deberá rendir el informe 
general?  

6. Cantidad de números intervenidos. 
7. Días que durará la Intervención. 
8. Fecha de notificación. 
9. Fecha de inicio de la OI 
10. Fecha de entrega del Informe de Inicio. 
11. Fecha de entrega del Informe General (si el Juzgado 2do solicito la OI). 
12. Fecha de entrega de Informe final. 

 
Con los datos ingresados la plantilla entrega automáticamente dada su programación: 

13. Estatus 

 Activa (color Azul - si aún no hay registro de entrega de informe final) 

 Concluida (color Rojo - cuando hay registro de entrega de informe final) 
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14. Fecha en la que concluye la OI. 
15. Fecha en que se deberá rendir informe de iniciada la OI. 
16. Fecha en que se deberá rendir informe general (si el Juzgado 2do solicito la OI). 
17. Fecha en la que se deberá rendir informe Final. 

 

 
Figura 25. Pestaña # 1 “Registro – OI” 

En la cabecera de las columnas cuenta con un registro de la cantidad total de Órdenes en 
Intervención. 
 

 La plantilla está programada para considerar sólo días hábiles 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 cuánto falta para generar cada informe: 

 “Falta para el informe” (Color Café - Cuando faltan 2 o más días para que 
sea la fecha de entrega del informe). 

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

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

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

 
Figura 26. Pestaña # 1 “Registro – OI” 

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

Pestaña # 2 “Datos Generales”  
En esta pestaña el sistema contabiliza automáticamente el total de las OI ingresadas y en sus 
diversas perspectivas [véase figura 27] para conocer el comportamiento de éstas y se dividen en:   

 OI ingresadas por mes. 

 Concluidas por mes. 

 Intervenidas actualmente. 

 Solicitud por Juzgado: 

 Juzgado 1ro – 7mo 

 Solicitud por Dependencia: 
 PGR 

 CISEN 

 PF 

 Total de números intervenidos. 
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Nota: Todos los registros anteriores son analizados por los años: 

 2012 

 2013 

 2014 

 
Figura 27. Pestaña # 2 “Generales” 

 
Pestaña # 3 “GRÁFICAS 2012”  

En esta pestaña se muestran gráficas de barras de información extraída de la pestaña 1, 
analizando sólo el año 2012 [véase figura 28]. 

 OI ingresadas por mes. 

 OI concluidas por mes. 

 OI intervenidas actualmente por mes. 

 Cantidad de Solicitudes ingresadas por Juzgado. 

 Cantidad de Solicitudes ingresadas por Dependencia. 

 
Figura 28. Pestaña # 3 “Gráficas 2012” 

 

Pestaña # 4 “GRÁFICAS 2013”  
En esta pestaña se muestran gráficas de barras de información extraída de la pestaña 1, 
analizando sólo el año 2013 [véase figura 29]. 

 OI ingresadas por mes. 

 OI concluidas por mes. 

 OI intervenidas actualmente por mes. 

 Cantidad de Solicitudes ingresadas por Juzgado. 

 Cantidad de Solicitudes ingresadas por Dependencia. 
 



 

- 30 - 
 

 
Figura 29. Pestaña # 4 “Graficas 2013” 

 

Pestaña # 5 “GRÁFICAS 2014”  
En esta pestaña se muestran gráficas de barras de información extraída de la pestaña 1, 
analizando sólo el año 2014 [véase figura 30]. 

 OI ingresadas por mes. 

 OI concluidas por mes. 

 OI intervenidas actualmente por mes. 

 Cantidad de Solicitudes ingresadas por Juzgado. 

 Cantidad de Solicitudes ingresadas por Dependencia. 
 

 
Figura 30. Pestaña # 5 “Gráficas 2014” 

 
Pestaña # 6 “GRÁFICAS 2015”  

En esta pestaña se muestran gráficas de barras de información extraída de la pestaña 1, 
analizando sólo el año 2015 [véase figura 31]. 

 OI ingresadas por mes. 

 OI concluidas por mes. 

 OI intervenidas actualmente por mes. 

 Cantidad de Solicitudes ingresadas por Juzgado. 

 Cantidad de Solicitudes ingresadas por Dependencia. 
 

 
Figura 31. Pestaña # 6 “Gráficas 2015” 

 

La plantilla ofrece opciones que facilitan el registro como:  

 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 día a día las solicitudes de LGTR (Localización 
Geográfica en Tiempo Real) así como los plazos o tiempos de entrega de informes. 
La plantilla está conformada por 2 pestañas: 
 

Pestaña # 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 automáticamente 
dada la programación de la plantilla [véase figura 32 y 33]. 
Las siguientes columnas son para ingreso de datos, tomando las referencias siguientes: 

1. Fecha de ingreso. 
2. Folio asignado en su recepción. 
3. Dependencia solicitante. 
4. Número de oficio de la solicitud. 
5. Averiguación previa de la solicitud. 
6. Frecuencia solicitada. 
7. Periodo solicitado (días) 
8. Cantidad de números para la LGTR. 

 

 
Figura 32. Pestaña # 1 “Registro LGTR” 

 
Con los datos ingresados la plantilla entrega automáticamente por su programación: 

9. Fecha del fin del periodo 
10. Estatus (Poka-Yoke): 

 Activa (Color Azul - si la fecha de fin de periodo aún no llega) 

 Concluida (Color Rojo - cuando le fecha de fin de periodo ya se cumplió) 
11. El total de búsquedas 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 Localización Geográfica en Tiempo Real 
 

 
Figura 33. Pestaña # 1 “Registro LGTR” 
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Pestaña # 2 “Generales” 
En esta pestaña 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. 

 Búsquedas totales. 

 Total de números solicitados 

 Solicitudes activas 

 Solicitudes concluidas. 
o Gráfica de pastel de solicitudes activas y concluidas  

 
Figura 34. Pestaña # 2 “Generales” 

 
 

BITÁCORA “SOLICITUDES SIN SALIDA” 

 

La bitácora de solicitudes sin salida es un cuadernillo que sirve para registrar las solicitudes que no 
tendrán salida [véase figura 35]. La bitácora 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: 

1. Número de Folio. 
2. Fecha de recepción. 
3. Dependencia o Estado de origen. 
4. Abogado al que fue asignado el oficio. 
5. Opciones de oficios sin salida constantes: 

 Conoc. (Conocimiento) 
 Comp. (Comparecencia) 
 Otra 

6. Observaciones (cuando no es de conocimiento o comparecencia). 
 

 
Figura 35. “Bitácora de solicitudes sin salida” 
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PLANTILLA Y BITÁCORA IMPLEMENTADAS EN EL ÁREA MENSAJERÍA 

 

 ÁREA DE MENSAJERÍA.    Plantilla implementada 
o Envíos Foráneos    Registros del Mes 
o Mensajero Interno    Bitácora: Ruta del Día 

 
ÁREA DE MENSAJERÍA 
 
En el área de mensajería se implementó una plantilla que ayuda a controlar las salidas o envíos de 
respuesta de solicitudes. Ayuda a controlar las existencias y los tiempos de respuesta y así evitar 
el rezago o extravío de solicitudes. En la plantilla se podrá localizar las solicitudes de manera 
inmediata además de avisos de solicitudes que no registren salida después de las 48:00 hrs de su 
ingreso. 
 
Plantilla “Registro del mes.” 
 
Esta plantilla fue implementada para y por el responsable de envíos foráneos, funciona para 
controlar y monitorear día a día 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 pestañas las cuales son: 
 

Pestaña # 1 “Mes” 
En esta pestaña se registran los folios de salida. El registro está dividido en 3 partes paralelas, 
cada parte comprende un cierto grupo de columnas y 200 filas de espacio para registro por cada 
parte al día  
En las columnas se registran en 3 partes [véase figura 36]: 

 1ra parte se registran los envíos realizados al Interior de la República. 

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

 3ra parte se registran informes realizados de OI. 
Para los siguientes días de registro del mes se realizarán debajo de los espacios definidos para 
cada día, la pestaña está diseñada con los mismos espacios para cada día del mes. 
 

 
Figura 36.Pestaña # 1 Registro de envíos por día. 
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1ra Parte – Registro de envíos a al interior de la República (enviados por ESTAFETA)  
El registro se divide en 11 columnas 6 son para captura de datos y 5 se muestran automáticamente 
dada la programación de la plantilla [véase figura 37]. 
Las siguientes columnas son para ingreso de datos: 

1. Dependencia (Procuraduría o Juzgado) 
2. Estado destino (Lista desplegable con opciones de estados - Poka-Yoke). 
3. Número de Folio asignado en su recepción. 
4. Cantidad de envíos por estado. 
5. Código de Rastreo (Guía de envío ESTAFETA) 
6. Hora de entrega del envío. 

Las siguientes columnas arrojan datos al registrar la hora de entrega a destinatario. El sistema está 
programado para calcular automáticamente:  

7. Día en que fue entregado (Toma el día siguiente al que fue enviado) 
8. Mes en que fue entregado (Toma el mes del día siguiente al que fue enviado) 
9. Tiempo en ruta (Resta fecha y hora de envío 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 Si no hay registro de hora el sistema considera que está: 

 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: 

 Entregado / C (Color Azul - Entregado y Cumplió con la garantía) 

 Entregado / FT (Color Rojo - Entregado Fuera de Tiempo) 
La plantilla toma la fecha del día siguiente debido a que la empresa tiene contratada la garantía 
“día siguiente” con ESTAFETA. 

11. El sistema tiene contadores en la columna 11 los cuales arrojan: 
o La cantidad de oficios envidos en el día. Suma las cantidades de la 

columna 4 - Cantidad de envíos. 
o La cantidad de faltantes. Al registrar la salida de cada oficio el estatus 

de éste se encuentra en “En Ruta” así que la celda cuenta los “En Ruta” 
que hay en la columna 10 – Estatus. Por lo tanto son los faltantes de 
cada día. 

En la cabecera de las columnas antes mencionadas el sistema cuenta con: 
12. Fecha y hora de envío. Todos los envíos 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) 

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

o Pendientes (Color Naranja) 

 Cuando falte de entregarse alguno de las salidas registradas del 
día. 

14. En la columna 12 muestra el total de los envíos registrados de las 3 partes en la 
que se divide el registro del día. 
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Figura 37. 1ra Parte Registro de envíos a al interior de la República 

 
2da Parte – Registro de envíos 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 automáticamente 

dada la programación de la plantilla [véase figura 38]. 

Las siguientes columnas son para ingreso de datos: 
 

1. Dependencia (Procuraduría o Juzgado) 
2. Dependencia solicitante (Lista desplegable con las dependencias  - Poka-Yoke). 
3. Número de folio asignado en su recepción. 
4. Cantidad de envíos por institución. 
5. Hora de entrega al destinatario. 

 
Las siguientes columnas arrojan datos al registrar la hora de entrega a destinatario. El sistema está 
programado para tomar la misma fecha de envío debido a que el mensajero entrega toda su ruta el 
mismo día:  

6. Día en que se entrega al destinatario. 
7. Mes en que se entrega al destinatario. 
8. Tiempo en ruta (Tiempo que hizo la mensajería interna en entregarlo) 
9. Estatus (Poka-Yoke) Al registrar o no la hora de entrega el estatus puede ser: 

o En Ruta (Color Verde - Mensajería 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 día. Suma las cantidades de la 

columna 4 - Cantidad de envíos. 
o La cantidad de faltantes. Al registrar la salida de cada oficio el estatus 

de éste se encuentra en “En Ruta” así que la celda cuenta los “En Ruta” 
que hay en la columna 10 – Estatus. Por lo tanto son los faltantes de 
cada día. 

En la cabecera de las columnas antes mencionadas el sistema cuenta con: 
11. Fecha y hora de envío. Todos los envíos de mensajería 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) 

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

o Pendientes (Color Naranja) 

 Cuando falte de entregarse alguno de las salidas registradas del 
día. 
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Figura 38. 2da parte - Registro de envíos a dependencias del D.F. Y Zona Metropolitana 

 
3ra Parte – Registro de informes de OI a dependencias sólo del  D.F. (Mensajero Interno)  
El registro se divide en 9 columnas 4 son para captura de datos y 5 se muestran automáticamente 
dada la programación de la plantilla [véase figura 39]. 
Las siguientes columnas son para ingreso de datos: 

1. Institución de origen. 
2. Número de Folio asignado en su recepción. 
3. Cantidad de envíos por institución. 
4. Hora de entrega del envío al destinatario. 

 
Las siguientes columnas arrojan datos al registrar la hora de entrega a destinatario. El sistema está 
programado para calcular automáticamente:  

5. Día en que se entrega al destinatario. 
6. Mes en que se entrega al destinatario. 
7. Tiempo en ruta (Tiempo que hizo la mensajería interna en entregarlo) 
8. Estatus (Poka-Yoke) Al registrar o no la hora de entrega el estatus puede ser: 

o En Ruta (Mensajería 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 día. Suma las cantidades de la 

columna 4 - Cantidad de envíos. 
o La cantidad de faltantes. Al registrar la salida de cada oficio el estatus 

de éste se encuentra en “En Ruta” así que la celda cuenta los “En Ruta” 
que hay en la columna 10 – Estatus. Por lo tanto son los faltantes de 
cada día. 

En la cabecera de las columnas antes mencionadas el sistema cuenta con: 
10. Fecha y hora de envío. Todos los envíos de mensajería 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) 

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

o Pendientes (Color Naranja) 

 Cuando falte de entregarse alguno de las salidas registradas del 
día. 
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Figura 39. 3ra parte - Registro de informes de OI. 

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

 Mes de registro 

 Cantidad de oficios ingresados en el mes. 

 Cantidad de oficios por estatus:  

 En Ruta 

 Entregados en Tiempo 

 Entregados Fuera de Tiempo 

 Muestra la cantidad de días con envíos pendientes de entrega, encima de 
cada columna de registro según corresponda envíos por ESTAFETA, DF Y 

OI’s (Poka-Yoke). 
 

 
Figura 40. Contadores para control general 

 
Pestaña # 2 “Folio Diario”  

En esta pestaña se retoman los datos de la pestaña anterior “Mes” para tener un control 
consecutivo de los folios por fecha de ingreso y características de cada uno. 
El registro se divide en 10 columnas 4 son para captura de datos y 6 se muestran automáticamente 

dada la programación de la plantilla [véase figura 41]. 

Las siguientes columnas son para ingreso de datos:  
1. Fecha y hora de ingreso de la solicitud 
2. Dependencia o estado de procedencia 
3. Número de folio asignado en su recepción. 

* 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  “Asignación de Solicitudes” 

En las siguientes columnas el sistema entrega datos de: 
5. Estatus del oficio el cual puede ser: 

 Procesando (Abogado elaborando respuesta) 

 En Ruta (Ya fue enviado) 

 Entregado / C (Fue entregado y cumple el tiempo de entrega) 

 Entregado / FT (Fue entregado fuera de tiempo) 
6. Tiempo real que lleva o llevó la solicitud en el proceso. 
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7. Anuncia una “Alarma” si el proceso lleva más de 43 hrs en Proceso (Poka-Yoke) 
8. Fecha y hora de envío de respuesta de la solicitud. 
9. Fecha de entrega del envío. 
10. Medio de envío: 

o ESTAFETA. 
o Mens. Int. (Mensajería Interna). 

11. Observaciones 
12. Referencias 

 

 
Figura 41. Pestaña “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: 

 Proceso 

 Ruta 

 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). 
 

 
Figura 42. Contadores para control general 

 
Pestaña # 3 “Estadísticas” 

En esta pestaña se contabiliza y agrupa la información de la Pestaña # 1. Con esto el sistema 
calcula y genera una base de datos automáticamente [véase figura 43] con lo que se obtiene:  

 Cantidad de envíos realizados en el mes. 
 Cantidad de oficios enviados por Región (1-9). * Las regiones 1 a 9 están divididas 

en grupos de estados de la república según la división interna de la empresa. 
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Figura 43. Cantidad de envíos realizados al día por región. 

 

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

 
Figura 44. Gráfica comparativa de envíos realizados por región. 

 

 Cantidad de oficios enviados para [véase figura 45]: 

 D.F. y zona Metropolitana 

 Informes de Órdenes de Intervención. 
 

 
Figura 45. Envíos a dependencias del D.F. e informes de O.I. 

 
 Grafica de barras comparativa entre ellas [véase figura 46 y 47]. 

 

             
                            Figura 46. Gráfica comparativa envíos D.F.       Figura 47. Gráfica comparativa informes OI 
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 Cantidad de oficios enviados por día a cada estado de la República y  el total 
[véase figura 48]. 

 

 
Figura 48. Cantidad de envíos realizados al día por estado. 

 

 
 Gráfica de barras comparativa por Estado de la República [véase figura 49]. 

 

 
Figura 49. Gráfica comparativa de envíos realizados por estado al mes. 

 
 

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

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

 

 Gráfica de barras comparativa entre abogados por oficios elaborados en el mes 
[véase figura 51]. 

 

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

 

 
Figura 52. Gráfica de pastel 

 

 Cantidad de oficios enviados por ESTAFETA así como la cantidad de envíos que 
cumplieron con la garantía (entrega día siguiente) o “Entregados en tiempo” y los 
que no la cumplieron “Entregados fuera de tiempo” [véase figura 53]. 

 

 
Figura 53. Porcentaje de entregas. 

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

 

 
Figura 54. Eficiencia ESTAFETA 

 
Pestaña # 4 “Manifiesto”  

En esta pestaña se tiene el registro (manifiesto) de todos los envíos realizados  por día durante el 
mes. Sirve además de registro como pestaña 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 Guías Impresas”  es decir  la información de cada 
guía elaborada en el “Comando Interactivo Web” [véase figura 55] en el cual arroja los siguientes 
datos de cada envío: 

 Fecha de elaboración de guías. 

 Número de Guía 

 Código de rastreo 

 Destinatario 

 Razón Social del destinatario 

 Destino 

 Referencia 

 Peso del envío 

 Contenido 

 Garantía 
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Figura 55. Pestaña “Manifiesto” 

  
Pestaña # 5 “Buscador”  

Esta pestaña 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 características de cada solicitud [véase figura 56], de funcionamiento sencillo ya que 
sólo se ingresa el número de folio asignado en su recepción y la plantilla busca dentro de las otras 
pestañas y muestra: 

1. Número de Folio 
2. Dependencia solicitante 
3. Estatus 
4. Abogado asignado a la solicitud 
5. Oficio de entrada en PDF 
6. Referencia 
7. Observaciones. 
8. Fecha de entrada 
9. Tiempo de elaboración de respuesta (Abogados) 
10. Fecha de envío 
11. Tiempo en ruta (Mensajería) 
12. Fecha de entrega 
13. Tiempo real y total que llevó el proceso completo 
14. Medio de envío 
15. Acuse en PDF 

 
Figura 56. Pestaña “Buscador” 
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“BITÁCORA: RUTA DE MENSAJERO” 
 
La bitácora 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 registrará por día los folios de las respuestas 
de solicitudes que lleva a ruta [véase figura 56] y entrega al encargado de envíos 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 extravío de respuestas de solicitudes, con la bitácora se verificará el 
regreso total de la ruta del día. Así mismo la bitácora ayudará para ubicar de forma rápida dentro 
de sus registros las salidas del día y/o días anteriores. 
 

 
Figura 56. Bitácora: Ruta de mensajero. 
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PLANTILLA IMPLEMENTADA PARA CONSULTA 

 
Plantilla “Sistema de Consulta” 
 
Esta plantilla sirve para la búsqueda de solicitudes, en ella se concentra toda la información de 
cada solicitud desde su ingreso hasta la entrega de su respuesta. La plantilla sirve sólo para 
consulta de las solicitudes ingresadas del mes corriente y meses anteriores, así mismo, muestra 
con gráficas el desempeño y carga de trabajo del área. 
 
La plantilla está conformada por 15 pestañas: 
 
Pestaña # 1 “Menú Principal” 
En esta pestaña se muestra un menú al cual se puede ingresar según la búsqueda [véase figura 57], 
las opciones son: 
 

 Buscador de Solicitudes 

 Búsqueda por Filtro 

 Registro de ingreso y asignación 

 Reportes Mensuales y Anuales 

 Gráficas Generales 
 

 
Figura 57. Pestaña # 1 Menú Principal del Sistema de Consulta 

 
Pestaña # 2 “Buscador de Solicitudes” 

En esta pestaña se obtiene toda la información de la solicitud de búsqueda desde su ingreso hasta 
la confirmación de entrega de su respuesta [véase figura 58].  
 
Funciona al ingresar el número de folio y se obtiene: 

 Datos de Ingreso 
1. Dependencia solicitante 
2. Referencia de la solicitud 
3. Solicitud de ingreso en PDF 
4. Abogado al que le fue asignada la solicitud 
5. 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) 
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6. Medio de envío 
7. Observaciones 

 Tiempos de Respuesta 
8. Fecha de recepción 
9. Fecha de envío 
10. Fecha de entrega 
11. Tiempo en elaboración de respuesta 
12. Tiempo en ruta 
13. Tiempo total del Proceso 

 Acuses 
14. Acuse(s) en PDF. 
15. Guía de envío. (Si fue enviada por ESTAFETA) 

 

 
Figura 58. Pestaña # 2 “Buscador de Solicitudes” 

 

Pestaña # 3 “Búsqueda por filtros” 
En esta pestaña se copian los registros de la pestaña “Folio Diario” de la plantilla “Registros del 
Mes” (de todos los meses del año) ya que en ella se realizan todos los cálculos [véase figura 59]. 
 
Esta pestaña está dividida en 11 columnas: 

1. Fecha y hora de ingreso de la solicitud.  
2. Dependencia o estado de procedencia. 
3. Número de folio asignado en su recepción. 
4. Abogado al que le fue asignada la solicitud. 
5. 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) 

6. Tiempo real que llevó la solicitud en el proceso. 
7. Fecha y hora de envío de respuesta de la solicitud. 
8. Fecha de entrega del envío. 
9. Medio de envío 

a. ESTAFETA. 
b. Mensajería Interna. 
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10. Observaciones. 
11. Referencia. 

 
En la cabecera de la pestaña se muestra la cantidad total de solicitudes atendidas durante el año, 
además contiene un hipervínculo para regresar al menú principal o Pestaña # 1. 

 
Figura 59. Pestaña # 3 “Búsqueda por filtros” 

 
Pestaña # 4 “Registro de Ingreso y Asignación de Solicitudes” 

En esta pestaña se puede consultar las plantillas de registro y asignación del año corriente y años 
anteriores [véase figura 60].  
 

 
Figura 60. Pestaña # 4 “Registro y asignación de solicitudes” 

 
Pestaña # 5 “Reportes” 

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

 Reportes mensuales 

 Solicitudes atendidas en el año en curso 

 Reportes anuales. 
 

 
Figura 61. Pestaña # 5 “Reportes” 
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Pestaña #  6 “Menú de Gráficas” 
Esta pestaña se muestra un menú el cual dirige a otras pestañas según el tipo de gráfica que se 
solicite [véase figura 62], éstas pueden ser por: 
 

1. Solicitudes atendidas por año. 
2. Dependencias del D.F. 

o Solicitudes atendidas por dependencia al año. 
o Solicitudes atendidas al mes y año por cada dependencia. 

3. Región 
o Solicitudes atendidas por región al año. 
o Solicitudes atendidas al mes y año por cada región. 

4. Estado 
o Solicitudes atendidas por estado al año. 
o Solicitudes atendidas al mes y año por cada estado. 

5. Abogado 
o Solicitudes atendidas por abogado al año. 
o Solicitudes atendidas al mes y año por cada abogado. 

 
 

 
Figura 62. Pestaña # 6 “Menú de gráficas” 

 
Pestaña # 7 “Solicitudes atendidas por año” 

 
En esta pestaña se muestra las solicitudes atendidas por año [véase figura 63]. La pestaña contiene 
una lista desplegable con los posibles años de consulta.  
 

 
Figura 63. Pestaña # 7 Gráfica de solicitudes atendidas por año. 
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Pestaña # 8 “Solicitudes atendidas por dependencias del D.F.” 
 
En esta pestaña se muestra las solicitudes atendidas mes a mes por dependencias solicitantes del 
D.F. [véase figura 64]. La pestaña contiene listas desplegables las opciones del año y dependencia 
de consulta.  
 

 
Figura 64. Pestaña # 8 Grafica de solicitudes atendidas por año y dependencia. 

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

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

 
Figura 65. Pestaña # 9 Gráfica comparativa de solicitudes atendidas por cada dependencia del D.F. 

 
 

Pestaña # 10 “Solicitudes atendidas mes a mes por cada estado de la república” 
 
En esta pestaña se muestra las solicitudes atendidas mes a mes por estado de la República [véase 

figura 66]. La pestaña contiene listas desplegables con las opciones del año y estado de la 
República de consulta.  
 

 
Figura 66. Pestaña # 10 Gráfica de solicitudes atendidas por estado de la República. 
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Pestaña # 11 “Solicitudes atendidas por estado de la república al mes” 

 
En esta pestaña se muestra las solicitudes atendidas por cada estado de la República en un mes y 
año específico [véase figura 67]. La pestaña contiene listas desplegables con las opciones del año y 
mes de consulta.  
 

 
Figura 67. Pestaña # 11 Grafica comparativa de solicitudes atendidas por cada Estado de la República 

 
Pestaña # 12 “Solicitudes atendidas mes a mes por cada Región” 

 
En esta pestaña se muestra las solicitudes atendidas mes a mes por cada región en un año [véase 

figura 68]. La pestaña contiene listas desplegables con las opciones del año y región de consulta.  
 

 
Figura 68. Pestaña # 12 Grafica de solicitudes atendidas por Región. 

 
Pestaña # 13 “Solicitudes atendidas por región al mes” 

 
En esta pestaña se muestra las solicitudes atendidas por cada región en un mes y año [véase figura 

69]. La pestaña contiene listas desplegables con las opciones del año y mes de consulta.  
 

 
Figura 69. Pestaña # 13 Gráfica comparativa de solicitudes atendidas por cada región. 
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Pestaña # 14 “Solicitudes atendidas mes a mes por abogado” 

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

 
Figura 70. Pestaña # 14 Grafica de solicitudes atendidas por abogado. 

 
Pestaña # 15 “Solicitudes atendidas al mes por cada abogado” 

 
En esta pestaña se muestra las solicitudes atendidas por cada abogado en cierto  mes y año 
específico [véase figura 71]. La pestaña contiene listas desplegables con las opciones del mes y año 
de consulta. 
 

 
Figura 71. Pestaña # 15 Grafica comparativa de solicitudes atendidas por abogado 
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III.VI PROCESO PROPUESTO O IMPLEMENTADO (ACTUAL) 

 

La siguiente descripción es el proceso con el cual se trabaja actualmente. Se describirán las 
nuevas operaciones que se aumentaron en cada área con la implementación del sistema de  
registro y control de solicitudes. 
 
DESCRIPCIÓN DE NUEVAS FUNCIONES 
 
ÁREA DE INGRESO 
 
OFICIALÍA DE PARTES  
 

Siendo la oficialía de partes el inicio del proceso donde se reciben las solicitudes se aumentó una 
operación [véase figura 72] más a las que ya tenía y es: 
 

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

 
ABOGADO ENCARGADO DE ASIGNACIÓN  
 
Aprovechando las funciones del abogado encargado de la asignación de solicitudes se le aumentó 
una nueva operación [véase figura 72] y es: 
 

 Registrar el nombre del abogado que atenderá la solicitud en una plantilla “Asignación de 
Solicitudes”, lo que sirve para ubicar de manera inmediata al encargado de elaborar 
respuesta de cada solicitud y así atribuir la responsabilidad de la solicitud y del tipo de 
respuesta brindada. 
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Figura 72. Diagrama de Flujo del Área de Ingreso con nuevas operaciones. 

 

ÁREA DE DESAHOGO DE REQUERIMIENTOS 

 
ABOGADO DE PROCESO DE SOLICITUDES 
 
Considerando que en el área de desahogo deben tener control de las solicitudes existentes y el 
control de los tiempos de respuesta se aumenta una operación según sea el tipo de solicitud [véase 

figura 73] y es: 
 

 El registro de solicitudes en las plantillas “Registro LGTR” y “Registro OI”. Se registrará en 
la plantilla que corresponda según el tipo de solicitud (Localización Geográfica en Tiempo 
Real u Órdenes de Intervención). Las plantillas ayudan a monitorear todas las solicitudes 
avisando automáticamente los tiempos de respuesta. 
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Figura 73. Diagrama de flujo del Área de Desahogo de Requerimientos con nuevas operaciones. 
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ÁREA DE MENSAJERÍA  

 

ENVÍOS FORÁNEOS 

 
Siendo el área de mensajería la parte final del proceso se le aumentan nuevas operaciones al 
responsable de envíos foráneos [véase figura 74], que son: 
 

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

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

 Guardar los acuses o confirmaciones de entrega de ESTAFETA y de la Mensajería Interna 
en versión PDF para archivo electrónico. 

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

 Operar y actualizar la plantilla “Sistema de Consulta”. 
 
El responsable de envíos foráneos 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: 
 

 Registrar en “Bitácora: Ruta del Día” los folios de cada respuesta que lleva en la ruta del 
día. 

 Escanear los acuses de su ruta del día para archivo electrónico. 
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Figura 74. Diagrama de flujo del Área de Mensajería con nuevas operaciones. 
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DIAGRAMA GENERAL DEL PROCESO ACTUAL 
 
En el diagrama se muestra el panorama general de las funciones anteriores así como las nuevas funciones de 
las 3 áreas que intervienen en el proceso [véase figura 75]. 
 

 
Figura 75. Diagrama de flujo general del área con nuevas funciones 
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ANÁLISIS DE RESULTADOS, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
RESULTADOS 
 

Hasta mediados del año 2010 el área de lo Contencioso atendía los requerimientos de las 
autoridades sólo de Región 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 
República, por lo tanto, el área de lo Contencioso pasó de atender 4 estados a los 32 estados del 
territorio nacional. Debido a este incremento en el periodo de adaptación (semestre de la 
incorporación de las 8 regiones restantes) recibió 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 recepción de las solicitudes ni de entrega de la respuesta, por lo tanto, la empresa las pagó sin 
reclamo ya que no contaban con justificación de que sí fueron atendidas. Los montos de las 
sanciones fueron de los $2,000.0 M.N. la mínima a los $4,500.0 M.N. siendo ésta la máxima 
cantidad pagada. 
 

El sistema de control se implementó al mitad del segundo semestre de 2010 cuando el área se 
encontraba en el proceso de transición y organización, sin embargo, las mejoras se evidenciaron 
poco tiempo después mostrando una mejora al pasar de 4 multas en la 1er mitad del semestre, 
esto es antes de la implementación, a sólo 1 multa en la 2da mitad del semestre, esto después de 
la implementación, siendo esto una disminución de las sanciones del 80% y continuando  al llegar 
en los siguientes semestres a las 0 multas [véase figura 76] , y manteniéndose así hasta la fecha aún 
con el incremento de las solicitudes atendidas que ha sido de un 35% en promedio anual en los 
siguientes 3 años. 
 

 
Figura 76. Sanciones por semestre  

Cada área tuvo un pequeño cambio con el aumento de funciones dentro de su procedimiento lo 
que nos llevó a contabilizar al final de la implementación 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:  
 Oficialía de Partes 

1. Registro de ingreso 
 Abogado de Asignación 

2. Registro de Asignación 
 Abogados 

3. Registro de oficios de LGTR o OI’s 
 Envíos Foráneos 

4. Registro de salidas por ESTAFETA. 
5. Registro de salidas por Mensajería Interna. 
6. Revisión de la ruta de Mensajería Interna. 

 Mensajería 
7. Registro de ruta de Mensajería Interna. 
8. Escanear acuses 
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Captura de Datos:  
 Oficialía de Partes 

1. Registro de ingreso 
 Abogado de Asignación 

2. Registro de Asignación 
 Abogados 

3. Registro de oficios de LGTR o OI’s 
 Envíos Foráneos 

4. Registro de salidas por ESTAFETA. 
5. Registro de salidas por Mensajería Interna. 

 Mensajería 
6. Registro de ruta de Mensajería Interna. 

 
Controles:  
 Oficialía de Partes 

1. Plantilla Registro de entradas 
 Abogado de Asignación 

2. Plantilla Asignación de Solicitudes 
 Abogados 

3. Plantilla Registro LGTR 
4. Plantilla Registro OI’s 

 Envíos Foráneos 
5. Plantilla Registros del Mes (ESTAFETA). 
6. Plantilla Registros del Mes (Mensajería Interna). 

 Mensajería 
7. Registro de ruta en Bitácora. 

 

 
Figura 77. Recuadro comparativo de la implementación de controles   

 
En pocas palabras, el sistema de control implementado monitorea cada solicitud durante todo el 
flujo del proceso, desde su ingreso hasta la confirmación de entrega de la respuesta a la autoridad 
lo que se asegura la atención de todas y cada una de las solicitudes o requerimientos que le 
soliciten a la empresa, así también el sistema cuenta con un archivo electrónico 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 área de lo Contencioso ha ganado confianza 
internamente ya que actualmente cada área que interviene en el proceso ha mejorado su sistema 
de seguimiento y control. 
 
Así como internamente se ha mejorado el proceso e incrementado la confianza en las áreas 
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 problemática del país.  



 

- 59 - 
 

 
VENTAJAS EN EL PROCESO POR LA IMPLEMENTACIÓN DE CONTROLES. 
 

 Registro exacto de solicitudes de entrada y salida. 
o El sistema contiene un registro de cada solicitud de entrada, asignación y salida. 

 Control de existencias. 
o Por el sistema se conoce la cantidad exacta y estatus de las solicitudes atendidas 

en tiempo real.  

 Atención a todas las solicitudes. 
o  El sistema monitorea cada solicitud desde la recepción hasta la confirmación  de 

entrega de su respuesta. 

 Duración de solicitudes en cada parte del proceso. 
o El sistema calcula el tiempo que le lleva a una solicitud ser atendida en cada área 

que interviene en el proceso. 

 Localizar estatus de solicitud. 
o El sistema ubica en cualquier parte del proceso una solicitud. 

 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 algún error o para verificar si debe o no 
tener salida (respuesta). 

 Mejora en los tiempos respuesta. 
o El sistema advierte de solicitudes con 48:00 horas de ingreso y que no han tenido 

salida. 

 Se eliminan extravíos o rezagos de solicitudes 
o El sistema se garantiza la atención de todas las solicitudes. 

 Reduce el riesgo de sanciones. 
o  El sistema disminuye la posibilidad de percibir multas por no dar cumplimiento en 

tiempo. 

 Elimina búsquedas en archivo físico. 
o El sistema reúne la información de ingresos, registros y confirmaciones de entrega 

(acuses) para archivo electrónico para consultas futuras. 

 Informes mensuales al Responsable del área. 
o El sistema genera automáticamente gráficas en base a los datos reunidos de las 

plantillas. 

 Base de datos. 
o El sistema contiene un histórico de solicitudes atendidas por día, mes y año de 

2011 a 2014. 
 

DESVENTAJAS EN EL PROCESO POR LA IMPLEMENTACIÓN DE CONTROLES. 

 

 Aumento de actividades. 
o Áreas en las que se implementaron plantillas tuvieron aumento de nuevas 

actividades. 

 Retraso de la operación. 
o El registro de solicitudes en las plantillas les toma unos minutos lo cual al inicio de 

la implementación causó molestias. 

 Hoja de cálculo - Excel. 
o Las plantillas están programadas, son funcionales y cumplen con su objetivo, sin 

embargo, el sistema se encuentra en su forma básica.   

 Registro Manual 
o El registro en las plantillas se realiza de forma manual lo que genera la posibilidad 

de errores en la captura. 

 Sistema está dividido. 
o Los registros están divididos lo que es necesario un administrador que agrupe la 

información para dar continuidad al sistema.  
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CONCLUSIONES 
 
Mi participación dentro de la empresa es de aproximadamente 4 años, en el momento de mi 
incorporación al área (Contencioso) se encontraba reorganizándose y nuevamente estructurando 
debido a que poco tiempo antes tuvo un aumento considerable en la cantidad de solicitudes 
atendidas ya que pasó de atender sólo solicitudes de región 9 (Hidalgo, Morelos, Estado de México 
y Distrito Federal) a atender las regiones restantes de la 1 a la 8, es decir, de sólo recibir 
solicitudes de 4 estados que en promedio eran de 40 solicitudes por día paso a recibir solicitudes 
de todos los estados de la República Mexicana llegando a lo que hoy en día es atender un 
promedio de 150 solicitudes diarias . Además se debe considerar que éstas han incrementado 
cada año, ya que se tiene el registro que en los últimos 3 años han presentado un crecimiento 
promedio anual del 35% en el periodo de 2011 a 2014. 
 
Por lo tanto, la correcta atención así 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 está 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 económicas, así mismo al reincidir en el 
incumplimiento el costo de la multa aumentará y al ser constantemente reincidente se puede llegar 
al máximo y extrema sanción que la ley le puede aplicar que es la rescisión del contrato para la 
concesión  del servicio de telefonía móvil. 
 
Así al incorporarme a mis funciones en el área las cuales son el envío de documentos y monitoreo 
de éstos hasta la confirmación de entrega, noté que el manejo interno de las solicitudes o 
requerimientos de la autoridad se hacía de manera simple e informal, al no contar o existir un 
sistema de control específico a las necesidades del área ya que no se registraba la entrega, 
asignación o recepción de éstos entre las diferentes áreas del proceso por las cuales deben pasar 
para ser atendidas adecuadamente, lo cual propiciaba la posibilidad de extravío o perdida de las 
solicitudes durante el flujo del proceso y no darse cuenta de la falta de atención de ellas sólo hasta 
que llegaba la multa por incumplimiento. 
 
Por lo tanto, dado lo trascendental y vital necesidad que tiene el área 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 áreas, 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 atención a todas las solicitudes recibidas. Así también siendo parte 
del sistema, éste cuantifica los tiempos en cada parte del proceso, muestra alertas en solicitudes 
pendientes para así evitar extravíos 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 área, así, tomando en cuenta el flujo de proceso 
se determinó implementar plantillas en puntos específicos. Los datos obtenidos en cada registro 
alimentan un control general el cual contiene información detallada con características específicas 
de cada solicitud.  
 
Para obtener los procedimientos de relevancia y determinar las áreas de oportunidad donde se 
debería implementar las plantillas se realizó el manual de procedimientos con ayuda de cada área 
que proporcionó toda la información referida a sus funciones, así mismo, esa información ayudó en 
la planeación para crear y programar cada plantilla debido a que éstas se realizaron en base a sus 
necesidades y funciones, esto para reducir al mínimo los retrasos que le causarían 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, además de contener 
un archivo electrónico con toda la información específica de cada solicitud como lo es: datos de 
ingreso, tiempos de respuesta y acuses. 
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Así mismo, el sistema ha reunido bastante información creando una base de datos, un histórico de 
solicitudes atendidas analizada por diferentes perspectivas, datos que se traducen en cifras para 
crear datos estadísticos que se presentan de forma gráfica en informes mensuales y anuales al 
jefe del área, gerente y directores mostrando con esto el comportamiento de las solicitudes 
atendidas. 
 
La integración de las plantillas de registro en cada área fue de manera progresiva y con ayuda de 
mi jefe inmediato que me apoyó en la implementación. Al principio hubo resistencia en las áreas 
por el incremento de las nuevas actividades, sin embargo, poco tiempo después se evidenciaron 
los beneficios ya que con los registros cada área justifica su función dentro del proceso así como 
los tiempos de respuesta ya sea en recepción, asignación, generación de respuesta de la solicitud 
y en el envío de ésta a la autoridad, por lo que al día 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 deberá buscar en un futuro inmediato mejorarlo debido a que actualmente son 
plantillas programadas en Excel. Se buscará pasar a un programa o herramienta de administración 
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. Así mismo se buscará renovar la 
apariencia del sistema de control al pasar de una plantilla de Excel a un programa de mejor 
proyección apropiado al tamaño y presencia de la empresa de telefonía de la cual es éste estudio. 
 
Actualmente el área de atención a requerimientos de la autoridad (Contencioso) se encuentra 
protegida para eventualidades como rezago o extravío de solicitudes lo cual garantiza la atención 
de todas las solicitudes ingresadas, sin embargo, se debe seguir trabajando y ser constantes con 
las plantillas de registro especificando cualquier característica y detalle de lo ocurrido a cada 
solicitud para así tener todo el antecedente e historia de su paso por cada parte del proceso y así, 
si fuera necesario justificar cualquier queja o reclamación de la autoridad por un supuesto 
incumplimiento. 
 
Por lo tanto, es indispensable la participación de los elementos que integran el área siendo que 
todos alimentan al sistema lo que significa que éste puede ser y/o estar lo más correcto y preciso 
posible lo que ayuda a obtener búsquedas y resultados confiables, así por el otro lado si la 
información no es la correcta se obtendrá exactamente lo contrario búsquedas y resultados 
incorrectos e imprecisos lo que demeritaría la función del sistema sin que éste haya sido o tenido el 
problema. 
 
Por lo anterior se sugiere para un buen funcionamiento del área crear estrategias que ayuden a 
involucrar a todas las áreas en las que se subdivide el área de lo Contencioso, siendo éstas el área 
de ingreso, área de desahogo de los requerimientos y área de mensajería. Involucrarlos al grado 
que comprendan que todas las áreas son cruciales dentro del proceso, que se comprenda que 
cada detalle ignorado u omitido en el procedimiento repercute en las funciones de las áreas 
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 área este a la altura de la empresa para la cual laboran, que comprendan la 
importancia que tienen todas y cada una de sus funciones así como la gran responsabilidad que 
tienen por el tipo de temas tan delicados que atienden en cada solicitud que requiere la autoridad, 
y así también consideren al realizar sus funciones además de su excelente capacidad análisis y 
destreza para desempeñar su trabajo,  que éste repercute de gran medida para la sociedad ya que 
el resultado de sus funciones serán pruebas que servirán para esclarecer un delito. 
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GLOSARIO 

Requerimiento: Acto de comunicación 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. 

OI: Solicitud de la autoridad para una Orden de Intervención telefónica.  

LGTR: Solicitud de la autoridad para una Localización Geográfica en Tiempo Real. 
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