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COMISIÓN NACIONAL DE VIGILANCIA
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GRUPO DE TRABAJO
MECANISMOS DE ATENCIÓN CIUDADANA.
MINUTA DE LA REUNIÓN GTMAC- O- 028- 190612
CELEBRADA EL MARTES 19 DE JUNIO.
 DE 2012, EN LA CIUDAD DE MÉXICO, DISTRITO FEDERAL, 
EN LA SALA DE JUNTAS DEL 2° PISO DEL REGISTRO FEDERAL DE ELECTORES, 
UBICADA EN INSURGENTES SUR 1561.
INICIO DE LA REUNIÓN: 10: 05 HORAS
ASISTENCIA: 
	COORDINADOR

	 DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES

	SECRETARIO

	ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS

	PARTIDO ACCIÓN NACIONAL
	LIC. DALIA VIDAÑA CUENCA (S)


	PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL

	C. PATRICIA VILLEGAS HERNÁNDEZ (P)


	PARTIDO VERDE ECOLOGISTA DE MÉXICO
	C. JOSE LUIS BONILLA TAGLE (S)


	MOVIMIENTO CIUDADANO

	C. GUADALUPE SOSA AINSLIE (S)


	PARTIDO NUEVA ALIANZA
	LIC. FRANCISCO MANCILLA MARTÍNEZ (S)



DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: BIENVENIDOS A LA VIGÉSIMO OCTAVA REUNIÓN DE TRABAJO DEL GRUPO DE ATENCIÓN CIUDADANA, IDENTIFICADO CON EL NÚMERO DE CLAVE GTMAC-O-028190612. LE SOLICITO A LA SECRETARIA QUE ME HAGA FAVOR DE VERIFICAR LA ASISTENCIA.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA: (DÍO CUENTA DE LA ASISTENCIA).
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: VERIFICADA LA ASISTENCIA, PODEMOS DECLARAR FORMALMENTE INSTALADA LA SESIÓN DE TRABAJO Y LE PIDO POR FAVOR QUE NOS INFORME EL ORDEN DEL DÍA.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA: EL ORDEN DEL DÍA PARA ESTA REUNIÓN ES EL SIGUIENTE: 
1.- LECTURA Y FIRMA DE LA MINUTA CORRESPONDIENTE A LA REUNIÓN ORDINARIA INMEDIATA ANTERIOR DEL GRUPO DE TRABAJO.
2.- INFORME SOBRE EL SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES Y COMPROMISOS.
3.- ATENCIÓN CIUDADANA EN MAC.
4.- SERVICIOS DE ATENCIÓN CIUDADANA.
5.- SERVICIO QUE SE BRINDARÁ AL CIUDADANO POR PARTE DE IFETEL A PARTIR DEL DÍA SIGUIENTE DE LA JORNADA ELECTORAL.
6.- PROPUESTA DE AGENDA TEMÁTICA DEL GRUPO DE TRABAJO PARA EL MES DE JULIO DE 2012, PARA LA CONSIDERACIÓN Y, EN SU CASO, APROBACIÓN DE LA COMISIÓN NACIONAL DE VIGILANCIA.
7.- ASUNTOS DE INTERÉS DE LOS PARTIDOS POLÍTICOS VINCULADOS CON LOS TEMAS DEL GRUPO DE TRABAJO.
8.- LECTURA DE LA RELACIÓN DE SOLICITUDES Y COMPROMISOS DERIVADOS DE LA REUNIÓN DEL GRUPO DE TRABAJO.
1.- LECTURA Y FIRMA DE LA MINUTA CORRESPONDIENTE A LA REUNIÓN ORDINARIA INMEDIATA ANTERIOR DEL GRUPO DE TRABAJO.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA: ME PERMITO SOLICITAR SU AUTORIZACIÓN PARA QUE SE CONSULTE A LAS REPRESENTACIONES DE LOS PARTIDOS LA DISPENSA DE LA LECTURA A LA MINUTA.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: SE CONSULTA LA REFERIDA SOLICITUD DE DISPENSA. APROBADO.

(SE FIRMO MINUTA DE REUNIÓN ANTERIOR).
2. INFORME SOBRE EL SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES Y COMPROMISOS.
LIC. FRANCISCO MANCILLA MARTÍNEZ, REPRESENTANTE DE PNA: BUENO YO TENGO EN LAS SOLICITUDES Y COMPROMISOS ÚNICAMENTE EL 205, QUE CORRESPONDE A NUESTRA SOLICITUD DE INFORMACIÓN RELATIVA A LOS MÓDULOS, ¿ENTONCES YA SE DESAHOGARÍA CON ESTE DOCUMENTO QUE NOS ESTÁ PROPORCIONANDO?
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: CON EL DOCUMENTO QUE DISCUTIREMOS, SI ES EL CASO, EN EL PUNTO POSTERIOR.
LIC. FRANCISCO MANCILLA MARTÍNEZ, REPRESENTANTE DEL PNA: OK, ENTONCES QUEDARÍA EN ESTA MISMA FECHA ATENDIDO.
C. PATRICIA VILLEGAS HERNÁNDEZ, REPRESENTANTE DEL PRI: TENÍAMOS EN SESIONES PASADAS TODAVÍA EL COMPROMISO SOBRE LA DIFERENCIA O CÓMO ERA EL PROCEDIMIENTO DE LAS CITAS PROGRAMADAS DE IFETEL, CONTRA LAS CITAS PROGRAMADAS QUE SE HACÍAN EN EL SAT.
ESE COMPROMISO HABÍA QUEDADO AHÍ PLASMADO, PERO NO SE HABÍA DADO RESPUESTA PORQUE SE TENÍA, PALABRAS MÁS, PALABRAS MENOS, DEBÍAN HABER TENIDO UN COMPROMISO CON EL SAT PARA QUE LES DIERA ESE TIPO DE INFORMACIÓN, Y AQUÍ YA NO ESTÁ EN EL DOCUMENTO, EN LOS COMPROMISOS.
SI NO ESTÁ EN LOS COMPROMISOS, YA LO DIERON USTEDES POR RESUELTO, ¿ESTÁ PENDIENTE? ¿ESTÁ EN PROCESO? SUPONGO YO QUE SI YA NO ESTÁ ESE COMPROMISO AQUÍ ES PORQUE USTEDES YA LO HAN DADO POR CUMPLIDO.
SI NOS PUDIERAN USTEDES ABUNDAR EN ESA PARTE.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA: EL COMPROMISO, ESTOY ABRIENDO EL ARCHIVO PARA DARLE PUNTUAL REFERENCIA A LAS FECHAS, QUEDÓ ATENDIDO A LA FECHA ESTABLECIDA.
SE ENTREGÓ UNA RESPUESTA, LA RESPUESTA IBA EN EL SENTIDO DE QUE SE LE SOLICITÓ LA INFORMACIÓN AL SAT, AL ISSSTE Y ESTABLECIMOS UNA FECHA, QUE SI A ESA FECHA NO RECIBIMOS INFORMACIÓN SE DARÍA POR CUMPLIDO EL COMPROMISO PORQUE NO PODEMOS TENER ABIERTOS COMPROMISOS QUE DEPENDAN DE OTRAS INSTITUCIONES.
SE DIO UNA RESPUESTA FORMAL Y FINAL A ESTE COMPROMISO EL CUAL AHORITA APARECE CON ESTATUS DE CUMPLIDO, POR ENDE NO ESTÁ EN EL LISTADO DE SOLICITUDES PENDIENTES YA QUE SE ENCUENTRA CUMPLIDO.
C. PATRICIA VILLEGAS HERNÁNDEZ, REPRESENTANTE DEL PRI: LO TRAIGO A COLACIÓN Y A REFERENCIA PORQUE MÁS ADELANTE VAMOS A VER UN DOCUMENTO EN EL CUAL USTEDES ESTÁN VIENDO IGUAL LAS CITAS, HACEN UNA COMPARACIÓN DE CITAS DEL SAT CONTRA LAS CITAS DE IFETEL.
ESA FUE MI DUDA Y MI PREGUNTA, PORQUE SI USTEDES, O NO TENÍAN EL PROCEDIMIENTO DE LAS CITAS, CÓMO ES POSIBLE QUE USTEDES NADA MÁS ENTRE NÚMEROS O ESTADÍSTICAS COMPRUEBEN UNA COSA CON OTRA CUANDO NO SABEMOS NI CÓMO FUE EL ESTATUS QUE TUVIERON LAS CITAS DEL SAT O CÓMO FUE QUE SE LLEGÓ A ESA CIFRA QUE ELLOS TRAEN CONTRA LAS CIFRAS QUE USTEDES TIENEN EN EL IFETEL.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: PARA PUNTUALIZAR EL SEÑALAMIENTO QUE NOS HACE LA REPRESENTACIÓN DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL, NOSOTROS LO QUE PODEMOS GARANTIZAR ES ATENDER LAS SOLICITUDES DE USTEDES.
USTEDES NOS SOLICITAN QUE NOSOTROS LE PREGUNTEMOS A UNA INSTANCIA EXTERNA, NOSOTROS LE PREGUNTAMOS A LA INSTANCIA EXTERNA. LO QUE NO PODEMOS HACER ES GARANTIZAR QUE LA INSTANCIA EXTERNA NOS RESPONDA.
ELLOS PUEDEN RESPONDER O PUEDEN NO RESPONDER.
ESTÁN SEÑALADOS PLAZOS MÁXIMOS PARA DAR RESPUESTAS, NOSOTROS RESPONDEMOS DENTRO DE ESOS PLAZOS. SI DENTRO DE ESE PLAZO NOSOTROS NO OBTUVIMOS LA RESPUESTA, LO QUE CONTESTAMOS ES: “NOSOTROS NO OBTUVIMOS LA RESPUESTA”. ESO FUE LO QUE OCURRIÓ EN EL CASO DEL SAT, COMO ACABA DE INFORMAR LA SECRETARIA.
PASADO ESE PLAZO EL SAT NOS CONTESTA, TENEMOS ESA INFORMACIÓN Y ENTONCES ESA INFORMACIÓN LA INTEGRAMOS Y LA COMUNICAMOS AL GRUPO, YA NO COMO PARTE DE LA SOLICITUD SINO COMO PARTE DE UNA INFORMACIÓN QUE LLEGÓ DESPUÉS DE QUE LA SOLICITUD HABÍA SIDO ATENDIDA.
NOSOTROS ATENDIMOS LA SOLICITUD, EN EL PLAZO FIJADO PARA DAR RESPUESTA A ESA SOLICITUD NO OBTUVIMOS LOS NÚMEROS, PASADO ESE PLAZO LLEGA LA RESPUESTA, ESA RESPUESTA SE INTEGRA AL DOCUMENTO QUE COMENTAN Y ES EL QUE ESTARÁ A COMENTARIO DE USTEDES EN UN PUNTO POSTERIOR DE LA ORDEN DEL DÍA.
C. PATRICIA VILLEGAS HERNÁNDEZ, REPRESENTANTE DEL PRI: SABEMOS QUE SI ESTAS RESPUESTAS NO SE DAN A TIEMPO Y USTEDES YA LAS DAN POR CUMPLIDAS. SÍ SOLICITARÍAMOS QUE SE HICIERAN DE CONOCIMIENTO DE LOS INTEGRANTES DEL GRUPO DE TRABAJO.
¿POR QUÉ? PORQUE AHORA USTEDES VAN A METER ESE TIPO DE SOLICITUDES, LAS SOLICITUDES DEL SAT QUE SE ESTÁN HACIENDO Y LAS ESTÁN USTEDES COMPARANDO CON LAS SOLICITUDES QUE SE ESTÁN HACIENDO SOBRE LAS CITAS PROGRAMADAS EN IFETEL.
PARA ESE TIPO DE COSAS SI PUDIÉRAMOS, O ESTE TIPO DE INFORMACIÓN, MÁS BIEN, SÍ LES SOLICITARÍAMOS QUE USTEDES NOS COMUNICARAN QUÉ ES LO QUE USTEDES VAN A HACER CON UN DOCUMENTO Y LA INFORMACIÓN QUE SE LE PUDIERA METER Y CONTRA QUÉ LA ESTÁN USTEDES COMPARANDO.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: SE LES ESTÁ PRESENTANDO LA INFORMACIÓN, LA TIENEN USTEDES A SU DISPOSICIÓN EN ESTE MOMENTO.
3.- ATENCIÓN CIUDADANA EN MAC.
LIC. ELSA E. SÁNCHEZ DÍAZ, REPRESENTANTE DE LA COC: DE ACUERDO AL REQUERIMIENTO DE LOS REPRESENTANTES DE LOS PARTIDOS POLÍTICOS EN ESTE GRUPO DE TRABAJO, SE HIZO UN DOCUMENTO SOBRE TODO LO QUE VA A SER LA OPERACIÓN DE MÓDULOS, PERO DESDE LA PERSPECTIVA DEL INTERÉS DE ESTE GRUPO DE TRABAJO, EN RELACIÓN A LOS MECANISMOS DE ATENCIÓN.
BÁSICAMENTE EL DOCUMENTO QUE SE LES PRESENTA, SE PLANTEAN CUATRO GRANDES LÍNEAS DE ACCIÓN PARA LO QUE VA A SER LA OPERACIÓN DE MÓDULOS, LO QUE ES PROPIAMENTE LOS MÓDULOS DE ATENCIÓN CIUDADANA, CON CUÁNTOS MÓDULOS VAMOS A OPERAR DE ALGUNA MANERA.
SE ESTABLECE QUE VA A HABER DOS GRANDES FASES. LA PRIMERA CON LA QUE VAMOS A ARRANCAR EL DOS DE JULIO Y DESPUÉS, EN AGOSTO HAY UN INCREMENTO DE INFRAESTRUCTURA. ASIMISMO, DENTRO DE ESTA LÍNEA DE ACCIÓN, SE ESTABLECE TODO LO QUE SE ESTÁ HACIENDO Y SE VA A SEGUIR HACIENDO EN RELACIÓN AL NUEVO MODELO INSTITUCIONAL, CUÁNTOS MÓDULOS TENEMOS YA CON ESE MODELO Y QUÉ ES LO QUE SE ESTÁ HACIENDO EN MATERIA DE REMODELACIÓN DE MÓDULOS, ADQUISICIÓN DE MATERIALES PARA EL DISEÑO GRÁFICO DE LOS MISMOS.
LA OTRA LÍNEA DE ACCIÓN QUE SE ESTÁ COMENTANDO EN ESTE DOCUMENTO ES TODAS LAS MODIFICACIONES DE LOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS CON LOS QUE VAMOS A ARRANCAR, UN POCO ESTO EN CONCORDANCIA TAMBIÉN CON LOS AJUSTES QUE SE HICIERON AL SIIRFE- MAC PARA UNA NUEVA VERSIÓN QUE ARRANCA A PARTIR DEL DOS DE JULIO, EN DONDE SOBRESALEN VARIOS ASPECTOS COMO PUEDE SER YA LA INCORPORACIÓN DE LOS DECADACTILARES A LA OPERACIÓN.
A PARTIR DEL DOS DE JULIO EN TODOS LOS MÓDULOS ESTAREMOS CAPTANDO LA ATENCIÓN CIUDADANA, A LOS CIUDADANOS, PERO A TODOS SE LES TOMARÁ LAS 10 HUELLAS EN LOS MISMOS.
TENEMOS LA POSIBILIDAD A TRAVÉS DE ESTE SISTEMA DE PODER, DEPENDIENDO CÓMO SE DISEÑE LA ESTRATEGIA DE OPERACIÓN, TENER MÓDULOS QUE PUEDEN SER HABILITADOS DESDE UNA SOLA ENTIDAD, UN CONJUNTO DE ENTIDADES Y HASTA A NIVEL NACIONAL.
COMO USTEDES SABEN, ANTERIORMENTE TENÍAMOS PARA OPERAR MÓDULOS NACIONALES, TENÍAMOS DOS VERSIONES DEL SISTEMA, LA QUE PODÍAMOS TRABAJAR CON UN ÁMBITO LOCAL Y LA QUE PODÍAMOS TRABAJAR CON UN ÁMBITO NACIONAL. HOY SE UNIFICA Y CUALQUIER MÓDULO, DEPENDIENDO DE LA ESTRATEGIA QUE SE DISEÑE, PODRÁ SER HABILITADO HASTA UN ÁMBITO NACIONAL Y ALGUNOS OTROS ELEMENTOS QUE NOS PERMITEN MEJORAR LA ATENCIÓN CIUDADANA SE ESTÁN INCORPORANDO UN DISEÑO O FORMATOS PARA EL SEGUIMIENTO DE LA OPERACIÓN DE LOS MÓDULOS.
SON ENTRE ALGUNOS OTROS ELEMENTOS DE LOS QUE SOBRESALEN EN ESTE INICIO DE OPERACIONES, CON ALGUNAS MEJORAS EN LOS PROCEDIMIENTOS. LES DIGO TODO SIEMPRE RELACIONADO A PARTIR DE ESOS PROCEDIMIENTOS QUE SE DETERMINAN MEJORAR, SE HACE UN DISEÑO DEL SISTEMA PARA QUE ESTÉN EN CONCORDANCIA AMBOS ELEMENTOS.
Y LA TERCERA VERTIENTE QUE LES ESTAMOS COMENTANDO DENTRO DE ESTO, QUE ES UNA DE LAS PARTES TAMBIÉN MUY IMPORTANTES DE LOS PROCESOS SUSTANTIVOS QUE LLEVA A CABO LA DIRECCIÓN EJECUTIVA, ES EL RELATIVO A LA CAPACITACIÓN DE LA ESTRUCTURA OPERATIVA.
SE PLANTEA TODO EL PROGRAMA CON EL QUE VAMOS A ARRANCAR, PERO NO SÓLO CON LO QUE VAMOS A ARRANCAR PARA CAPACITAR A LA ESTRUCTURA OPERATIVA EN MATERIA DE PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS, SINO TODO EL PLAN DE TRABAJO QUE SE TIENE EN MATERIA DE CAPACITACIÓN PARA EL RESTO DEL AÑO.
SE ESTÁ CONSIDERANDO EN PRIMERA INSTANCIA, DAR UNA CAPACITACIÓN LA SEMANA QUE ENTRA PRÁCTICAMENTE, AL PERSONAL QUE SE INCORPORA A PARTIR DEL DOS DE JULIO. VAMOS A TRAER PARA TODO ESE PERSONAL QUE SE INCORPORA POSTERIORMENTE, EN LA SEGUNDA SEMANA DE JULIO OTRA CAPACITACIÓN. EN AGOSTO SE ESTARÍA CAPACITANDO AL PERSONAL QUE SE ESTARÍA INCORPORANDO CON ESOS NUEVOS MÓDULOS.
DESPUÉS TRAEMOS OTRO HACIA AGOSTO O SEPTIEMBRE QUE ES SOBRE LOS PROCEDIMIENTOS PARA EL INICIO DE LA CAI Y HACIA POR AHÍ DE NOVIEMBRE, DICIEMBRE, TRAEREMOS OTRO SOBRE REFORZAMIENTO DE LO QUE ES EL TEMA DE MEDIOS DE IDENTIFICACIÓN Y DIGITALIZACIÓN. EN EL INTER NO VIENE EN EL PLAN DE TRABAJO, PERO ESTAMOS HACIENDO UN ESFUERZO POR TRABAJAR ALGUNOS TEMAS EN RELACIÓN A LA PARTE CORRESPONDIENTE A LA CALIDAD EN EL SERVICIO, SON ASPECTOS QUE ESTAMOS TRABAJANDO, QUE TODAVÍA NO ESTÁN INMERSOS EN EL PLAN, PERO QUE TENEMOS LA IDEA A PARTIR DE ESTO.
COMO USTEDES SABEN, A PRINCIPIOS DE ESTE AÑO LE DIMOS A LA GENTE A LA ESTRUCTURA DE LOS MÓDULOS UN CURSO DE TRABAJO EN EQUIPO Y QUEREMOS SEGUIR TRABAJANDO ESA MISMA VERTIENTE, PERO ESTO ES UN ÁMBITO QUE NECESITAMOS TODAVÍA SEGUIR TRABAJANDO Y SEGUIR EXPLOTANDO.
Y FINALMENTE, LA CUARTA LÍNEA DE ACCIÓN ES EN RELACIÓN A LO QUE VA A SER LA ESTRATEGIA DE DIFUSIÓN, CUÁLES SON TODOS LOS ELEMENTOS, AHÍ LAS COSAS QUE SE VAN A HACER EN MATERIA DE DIFUSIÓN, COMO PUEDEN SER LA PARTE DE LOS MEDIOS MASIVOS, TELEVISIÓN, RADIO.
Y LA OTRA VERTIENTE QUE VAMOS A TRABAJAR ES LO QUE ESTÁ MÁS DENTRO DE ESA ESTRATEGIA QUE SE DISEÑA EN CONJUNTO POR LA DECEYEC, PERO QUE ENTRA MÁS EN EL ÁMBITO DE ACCIÓN DE LA DIRECCIÓN EJECUTIVA, QUE SON TODAS ESAS PLÁTICAS DE SENSIBILIZACIÓN, LA PARTE CORRESPONDIENTE A LOS TRABAJOS QUE HACEN CON LOS LÍDERES DE OPINIÓN LOS VOCALES A NIVEL MÁS LOCAL, Y EN DONDE SE ESTARÁ DANDO A CONOCER TODAS LAS ACTIVIDADES QUE HACEMOS EN MATERIA REGISTRAL, LA DIFUSIÓN DE LOS MÓDULOS, LA ATENCIÓN.
DE HECHO, UNA DE LAS COSAS CON LAS QUE VAMOS A SALIR EN ESTOS DÍAS, ES PRECISAMENTE DAR A CONOCER A LOS CIUDADANOS LO QUE VA A SER A PARTIR DEL 2 DE JULIO, LA REAPERTURA DE LOS MÓDULOS, PERO TAMBIÉN QUE A PARTIR DE ESA REAPERTURA VAMOS A ESTAR UTILIZANDO LOS DECADACTILARES.
Y QUE LA INFORMACIÓN QUE ESTEMOS CAPTANDO A TRAVÉS DE LOS MISMOS, ES ÚNICA Y EXCLUSIVAMENTE PARA USOS DE REGISTRO, PARA TENER MAYOR CERTEZA SOBRE LAS PERSONAS Y QUE NO TENDRÁ NINGÚN OTRO USO, QUE ESE ES EL OBJETIVO DE NOSOTROS, QUE LOS CIUDADANOS AL ESTAR PONIENDO SUS 10 HUELLAS ESTÉN TRANQUILOS QUE LA INFORMACIÓN ES ÚNICAMENTE EXCLUSIVAMENTE PARA USO DEL INSTITUTO, DEL REGISTRO, QUE NO TIENE NINGÚN OTRO USO NI NINGUNOS OTROS FINES.
ES DE LO PRIMERO CON LO QUE VAMOS A SALIR A TRAVÉS DE ALGUNAS ENTREVISTAS QUE CONSIGAN LOS VOCALES DE LAS JUNTAS LOCALES O DISTRITALES PARA DAR A CONOCER A LOS CIUDADANOS ESTE NUEVO ESQUEMA DE OPERACIÓN CON EL QUE ESTAREMOS ARRANCANDO A PARTIR DE JULIO.
BÁSICAMENTE ESAS SON LAS CUATRO LÍNEAS DE ACCIÓN SOBRE LOS ASPECTOS QUE TIENEN QUE VER CON LA OPERACIÓN DE LOS MÓDULOS, PERO QUE ESTÁN CENTRADOS BÁSICAMENTE EN LO CORRESPONDIENTE A LOS MECANISMOS DE ATENCIÓN.
LIC. FRANCISCO MANCILLA MARTÍNEZ, REPRESENTANTE DEL PNA: RECIBIMOS EL INFORME, NOS PARECE COMPLETO, AMPLIO. EN REALIDAD, COMO LO SEÑALABA LA LICENCIADA, ES UNA APLICACIÓN DE LA ESTRATEGIA DE MÓDULOS QUE SE VIERON EN ACTUALIZACIÓN. CREO QUE ES UN DOCUMENTO DE INICIO PARA REVISAR ESTOS TEMAS, CONSIDERAMOS QUE DE ALGUNA MANERA EN ACTUALIZACIÓN YA SE TRABAJÓ LA ESTRUCTURA DE TODOS ESTO, PONERLO A DISPOSICIÓN.
PERO AHORA YO ENTIENDO QUE EL SEGUIMIENTO EN UNA BUENA PARTE CORRESPONDE A ESTE GRUPO, YA ACTUALIZACIÓN DE ALGUNA MANERA SE ESTABLECIERON ESTRUCTURAS, SE ESTABLECIÓ EQUIPO, PERO YO COMENTO, SUGIERO QUE INCLUSO ESTOS CUATRO TEMAS QUE MENCIONAN, AHORA SEAN PARTE DEL SEGUIMIENTO DE ESTE PROPIO GRUPO, YA QUE SON EJECUCIÓN, SON ACCIONES Y SON RESULTADOS YA CONCRETOS SOBRE LOS CIUDADANOS.
ES MUY IMPORTANTE LO DE LAS HUELLAS, EL SISTEMA DECADACTILAR, ENTENDEMOS QUE FALTA FINALMENTE LA SOLUCIÓN BIOMÉTRICA, PERO SÍ POR EJEMPLO, AQUÍ SERÍA IMPORTANTE VER CÓMO LO VA RECIBIENDO, PROCESANDO. CREO QUE TÉCNICAMENTE NOS VAN A SEÑALAR EN ACTUALIZACIÓN, PERO EN EL CASO DE ESTE SISTEMA, CÓMO VAYA FUNCIONANDO EN MÓDULOS.
ESTO DE LOS MÓDULOS QUE TIENEN UNA MAYOR AMPLITUD PARA RECIBIR SOLICITUDES, LO QUE SE HA LLAMADO NACIONALES O ESQUEMA NACIONAL, CREO QUE HAY QUE DARLE UN SEGUIMIENTO MUY OPORTUNO, SIN PERDER DE VISTA LA FIGURA DEL CIUDADANO, FINALMENTE QUE ES LO QUE INTERESA A ESTE GRUPO DE TRABAJO.
ESTOS CUATRO PUNTOS, ENTIENDO, TAMBIÉN EXCEDEN, ES NUESTRO PUNTO DE VISTA, EXCEDEN INCLUSO LA COMPETENCIA ESTRICTA DE LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA, PERO NO DEL PROPIO GRUPO DE TRABAJO DADO QUE IMPLICA MUCHOS MÁS ÁNGULOS PARA VER EL SERVICIO QUE SE PROPORCIONA A LOS CIUDADANOS.
RESUMIENDO, RECIBIMOS ESTE DOCUMENTO, NOS PARECE IMPORTANTE DE INICIO PARA EL TRABAJO, Y CREO QUE ESTABLECE LAS LÍNEAS, USTEDES LO VALORARÁN, DEL SEGUIMIENTO YA EN ACCIÓN A PARTIR DEL INICIO DE LOS SERVICIOS EN MÓDULOS QUE SE BRINDE A LOS CIUDADANOS POR PARTE DEL REGISTRO.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: EFECTIVAMENTE, LOS TRABAJOS DEL GRUPO EXCEDEN LAS RESPONSABILIDADES DE LO QUE ES LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA COMO TAL, ES DECIR, AQUÍ ESTÁN REPRESENTACIONES DE LA CPT, ESTÁN REPRESENTACIONES DE LA CAG, O SEA HAY UNA PARTICIPACIÓN INTEGRAL DE TODO LO QUE TIENE QUE VER CON LA ATENCIÓN CIUDADANA Y ENTONCES EL GRUPO ATIENDE TODAS ESTAS SITUACIONES, NO NADA MÁS LO QUE TIENE QUE VER ESTRICTAMENTE CON LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA.
EN ESO PUEDEN ESTAR SEGUROS DE QUE ESE ES EL OBJETIVO Y LO QUE PRETENDEMOS HACER CON EL TRABAJO DEL GRUPO.
DOS, EFECTIVAMENTE, A LO LARGO DEL AÑO, DE LO QUE SIGUE, ESTAREMOS DÁNDOLE SEGUIMIENTO A LOS DOCUMENTOS QUE SE PRESENTAN AQUÍ Y LA COC TIENE UN ESPACIO DONDE ESTÁ INFORMANDO Y NOS IRÁ INFORMANDO DEL DESARROLLO DE SU PLAN DE TRABAJO. EN ESE SENTIDO, HAY COINCIDENCIA PLENA CON LO QUE ACABA DE DECIR LA REPRESENTACIÓN DEL PARTIDO NUEVA ALIANZA.
4. SERVICIOS DE ATENCIÓN CIUDADANA
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: EL DOCUMENTO ESTÁ A LA CONSIDERACIÓN DE LAS REPRESENTACIONES DE LOS PARTIDOS.
(SIN COMENTARIOS DE LOS REPRESENTANTES PARTIDISTAS)
5. SERVICIOS QUE SE BRINDARÁN AL CIUDADANO POR PARTE DE IFETEL A PARTIR DEL DÍA SIGUIENTE A LA JORNADA ELECTORAL.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: ESTE ES EL PUNTO AL QUE HACÍAMOS ALUSIÓN HACE UN MOMENTO Y QUE SERÁ PRESENTADO POR EL MAESTRO ARTURO SOLER, QUE ES EL RESPONSABLE DE LA ATENCIÓN CIUDADANA Y DE LOS CONSULTORES PARA IFETEL.
MTRO. ARTURO SOLER SANDOVAL, REPRESENTANTE DE LA DAC: VAMOS A CONTINUAR CON LA PRESENTACIÓN DE SERVICIOS DE ATENCIÓN CIUDADANA.
QUISIERA COMENZAR CON EL AFORISMO DE WILLIAM THOMSON, EL PRIMER VARÓN DE KELVIN, QUE CITA: “LO QUE NO SE DEFINE NO SE PUEDE MEDIR, LO QUE NO SE MIDE NO SE PUEDE MEJORAR, LO QUE NO SE MEJORA SE DEGRADA SIEMPRE”.
¿CUÁL ES EL EFECTO DE ESTO? 
EN LA DAC PERMANENTEMENTE MEDIMOS LA CALIDAD EN EL SERVICIO QUE PROPORCIONAN POR LAS DISTINTAS VÍAS DE COMUNICACIÓN Y ASÍ ESTABLECEMOS PLANES DE DESARROLLO Y MEJORA DE LA CALIDAD.
NUESTRA GUÍA SON CINCO PREMISAS QUE A CONTINUACIÓN VOY A NOMBRAR:
APEGO A POLÍTICAS Y PROGRAMAS GENERALES.
EVOLUCIÓN DEL SERVICIO DE LA MANO DE LA TECNOLOGÍA.
MEJORES PRÁCTICAS.
LA TECNOLOGÍA NO DEBE DE SER UN FACTOR DE EXCLUSIÓN, Y CAPACITACIÓN CONTINUA.
EN EL PRIMER PUNTO, APEGO A POLÍTICAS Y PROGRAMAS GENERALES, LAS POLÍTICAS Y PROGRAMAS GENERALES DEL 2012 DEL IFE ENMARCAN LAS ACCIONES Y ATENCIÓN CIUDADANA DENTRO DEL OBJETIVO ESTRATÉGICO ME2 QUE ES INCREMENTAR LA COBERTURA, SERVICIOS Y CALIDAD DE LA ATENCIÓN CIUDADANA.
CON ELLO VOY A NOMBRAR LAS OCHO LÍNEAS DE ACCIÓN QUE TIENE LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA.
1. APOYAR EN LAS ACTIVIDADES DEL INSTITUTO PARA LA CELEBRACIÓN DEL PROCESO ELECTORAL FEDERAL 2011- 2012.
2. CONSOLIDAR EL SISTEMA DE CONSULTA Y ATENCIÓN CIUDADANA, QUE COADYUVE A LA MEJORA DE LOS PROGRAMAS, INSTRUMENTOS Y SERVICIOS QUE PROPORCIONA EL INSTITUTO, PRINCIPALMENTE EL REGISTRO FEDERAL DE ELECTORES.
3. CONSOLIDAR UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO DE ATENCIONES A LAS DIVERSAS CONSULTAS Y DEMANDAS DE LA CIUDADANÍA Y POBLACIÓN EN GENERAL.
4. APOYAR EN LAS ACTIVIDADES DE LA PREPARACIÓN DE LOS PROCESOS ELECTORALES LOCALES.
5. PROPORCIONAR EL SERVICIO DE CONSULTA PERMANENTE A LA LISTA NOMINAL DE ELECTORES.
6. PROMOVER Y COORDINAR EL DESARROLLO DE NUEVOS PROYECTOS DE ATENCIÓN CIUDADANA, CON BASE A LA INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA Y DE LOS RECURSOS HUMANOS CON QUE SE CUENTA EN EL CAC IFETEL, LOS CECEOC´S Y LOS CEDIC, CON EL OBJETIVO DE APOYAR LAS DIVERSAS ESTRATEGIAS DE ACTUALIZACIÓN DEL PADRÓN ELECTORAL.
7. ACTUALIZAR LA INFORMACIÓN EN MATERIA REGISTRAL, GENERADA POR LAS DIVERSAS ÁREAS DE LA DIRECCIÓN EJECUTIVA DEL REGISTRO FEDERAL DE ELECTORES, PUBLICADA EN EL SITIO WEB DEL INSTITUTO.
8. DESARROLLAR UN SISTEMA DE CALIDAD EN EL SERVICIO PARA LA ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA, A TRAVÉS DEL CONTROL Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD, PARA DESARROLLAR LA MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS.
COMO SEGUNDA GUÍA TENEMOS LA EVOLUCIÓN DEL SERVICIO EN MANOS DE LA TECNOLOGÍA.
LA PRIMERA COLUMNA NOS INDICA DÓNDE ESTÁBAMOS, LA SEGUNDA DEFINE DÓNDE NOS ENCONTRAMOS Y LA TERCERA COLUMNA NARRA EL DETALLE.
TENÍAMOS UN SISTEMA ANALÓGICO Y AHORA LO CAMBIAMOS POR UN SISTEMA DIGITAL. ¿QUÉ NOS PERMITE? 
PERMITE REALIZAR ACCIONES COMO ASIGNACIÓN AUTOMÁTICA DE LLAMADAS A LOS CONSULTORES, EL SEGUIMIENTO Y TRAZABILIDAD DE LLAMADAS, SOSTENER CONVERSACIONES ENTRE MÁS DE DOS INTERLOCUTORES, IDENTIFICAR LOS NÚMEROS DE PROCEDENCIA, CONOCER BITÁCORAS DE LLAMADAS, REALIZAR GRABACIONES PARA REVISAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO.
TENÍAMOS UN ACCESO TELEFÓNICO, AHORA TENEMOS UN ACCESO DESDE MÚLTIPLES DISPOSITIVOS. VAMOS A HACER REFERENCIA A CIERTAS CUESTIONES: 39 MILLONES DE USUARIOS DE INTERNET EN MÉXICO; 50 POR CIENTO DE LAS CONSULTAS EN 2011 FUERON POR VÍA INTERNET; SERVICIOS DE UBICACIÓN DE CASILLA PARA LA JORNADA ELECTORAL, QUE REPRESENTÓ EL 95 POR CIENTO DE CONSULTAS DEL DÍA DE LAS ELECCIONES DE JULIO DEL 2006.
TENÍAMOS EQUIPOS FIJOS, AHORA TENEMOS EQUIPOS MÓVILES. ¿QUÉ PASA? UN DATO: 14.8 MILLONES DE USUARIOS EN TELEFONÍA FIJA, 64.1 MILLONES DE USUARIOS DE TELEFONÍA CELULAR. EL MINUTO DE LADA CUESTA 1.19 PESOS, CONTRA EL SMS QUE CUESTA 0.88 CENTAVOS. DE UN CONTACTO PUNTO A PUNTO A UN CONTACTO EN RED. LAS REDES SOCIALES, COMO FACEBOOK, QUE TIENE 32 MILLONES DE CUENTAS EN MÉXICO Y TWITTER QUE TIENE 10.7 MILLONES DE CUENTAS EN MÉXICO.
DE CÓDIGOS DE PROPIETARIOS A CÓDIGOS INTEROPERABLES. LA INTEROPERABILIDAD Y ACCESO AL CÓDIGO PARA PODER HACER DESARROLLOS PROPIOS, REPRESENTÓ 8.5 MILLONES DE PESOS DE AHORROS EN EL CRM, AL PASAR DE REMEDY, A OTRS, PENTAHO Y SUGAR. REDES DE VOZ Y DATOS SEPARADOS A CONVERGENCIA DE MEDIOS, MÚLTIPLES CANALES DE INTERACCIÓN CON EL CIUDADANO.
DE REPORTES CON HOJAS DE CÁLCULO A ANÁLISIS CON BUSINESS INTELIGENTE, SISTEMA DE INTELIGENCIA INSTITUCIONAL QUE PERMITE REALIZAR REPORTES MULTIDIMENSIONALES EN TIEMPO REAL.
PASAMOS AL TERCER PUNTO DE NUESTRA GUÍA, QUE SON LAS MEJORES PRÁCTICAS.
NOS HACEMOS DE HERRAMIENTAS NOVEDOSAS E INNOVADORAS, COMO ITIL Y EL HDI. LA PRIMERA, EN BASE AL SERVICIO DE UNA PERSPECTIVA DE TECNOLOGÍA DE INFORMACIÓN. LA SEGUNDA PLANTEA UNA VISIÓN ESTRATÉGICA. JUNTAS SON COMPLEMENTARIAS PARA UN ENFOQUE BASADO EN PROCESOS Y LOS OCHO PRINCIPIOS DE LA CALIDAD.
VOY A NARRAR QUÉ ES EL ITIL, EL ITIL EN SUS SIGLAS EN INGLÉS ES INFORMATION TECHNOLOGY INFRAESTRUCTURE LIBRARY, QUE QUIERE DECIR QUE ES LA BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN. EN OTRAS PALABRAS, SON LAS BUENAS PRÁCTICAS, PARA ESAS BUENAS PRÁCTICAS HAY CINCO LIBROS.
ITIL SE BASA EN UN CICLO DE VIDA DEL SERVICIO QUE CONTEMPLA CINCO CUESTIONES: LA PRIMERA ES LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO, EL DISEÑO DEL SERVICIO, LA TRANSICIÓN DEL SERVICIO, OPERACIÓN DEL SERVICIO Y LA MEJORA CONTINÚA DEL SERVICIO.
POR OTRO LADO, EL HELP DESK INSTITUTE REALIZÓ DIAGNÓSTICOS EN 2005 Y 2011, AL CENTRO DE ATENCIÓN CIUDADANA IFETEL, CON RESPECTO A LAS MEJORES PRÁCTICAS EVALUANDO LOS SIGUIENTES PUNTOS: ORGANIZACIÓN Y OPERACIÓN, MEDICIÓN Y MEJORA, INVOLUCRAMIENTO DEL NEGOCIO Y LA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA. EL RESULTADO FUE QUE EN EL AÑO 2005, TUVIMOS UN RESULTADO DEL 0.83; EN 2011 TUVIMOS UNA CALIFICACIÓN YA DE 1.23.
¿QUÉ QUIERE DECIR?
SI VEMOS EL ESQUEMA, HAY CUATRO NIVELES, LOS QUE YA MENCIONÉ. NOSOTROS AHORA ESTAMOS VIENDO QUE ESTAMOS EN LA ORGANIZACIÓN Y OPERACIÓN, CON LAS NUEVAS IMPLEMENTACIONES QUE SE HAN HECHO, HEMOS SALTADO DE NIVELES A UNA MEDICIÓN Y DE MEJORA CON UN INVOLUCRAMIENTO DEL NEGOCIO.
VOY A PASAR A NUESTRA CUARTA GUÍA, QUE ES LA TECNOLOGÍA NO DEBE SER FACTOR DE EXCLUSIÓN, ES UNA DE LAS COSAS QUE NOS PREOCUPA BASTANTE EN LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA.
PONER A DISPOSICIÓN DE UNA PARTE DE LA POBLACIÓN MEDIOS DE COMUNICACIÓN DE VANGUARDIA, NO DEBE SIGNIFICAR LA EXCLUSIÓN DE LOS SECTORES DE LA POBLACIÓN QUE NO TIENEN ACCESO A ELLOS, POR ESO LOS MECANISMOS DE ATENCIÓN CIUDADANA DEBEN REMPLAZARSE GRADUALMENTE BUSCANDO QUE SE MANTENGAN OPCIONES DE COMUNICACIÓN ACORDES A LAS DISPOSICIONES DE LA POBLACIÓN DONDE SE PRESENTA EL SERVICIO.
ES NECESARIO QUE EN LA MEDIDA DE LO POSIBLE SE MEJORE LA INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA DE ALGUNAS DE LAS INSTALACIONES EN LAS QUE EL IFE PRESTA SUS SERVICIOS DE ATENCIÓN CIUDADANA.
DATOS SOBRE INFRAESTRUCTURA SON: TENEMOS 31 CECEOC’S QUE CUENTAN CON ENLACES DE ANCHO DE BANDA MUY LIMITADOS, SOLAMENTE 368 DE LOS MIL SIETE MÓDULOS DE ATENCIÓN CIUDADANA, TIENE ACCESO A LA RED, Y SOLO 300 OFRECEN EL SERVICIO DE CITAS PROGRAMADAS.
EL CAC IFETEL TIENE CAPACIDAD PARA ATENDER ÚNICAMENTE 210 LLAMADAS SIMULTÁNEAMENTE.
PASAMOS A NUESTRA QUINTA GUÍA, LA CAPACITACIÓN CONTINUA. SIEMPRE SE DICE QUE LA CALIDAD EMPIEZA CON LA EDUCACIÓN Y TERMINA CON LA EDUCACIÓN, ESTO ES MUY IMPORTANTE, LA CAPACITACIÓN ES ESENCIAL PARA QUE TODOS LOS PROCESOS ESTÉN ESTANDARIZADOS.
LA DAC PERMANENTEMENTE IMPLEMENTA PLANES DE CAPACITACIÓN QUE PERMITEN AL PERSONAL CONTAR CON LOS ELEMENTOS NECESARIOS EN MATERIA POLÍTICO ELECTORAL DE SERVICIO Y DE SISTEMAS, PARA GARANTIZAR UNA ATENCIÓN VERAZ Y CONFIABLE A LOS CIUDADANOS EN SUS ÁREAS INTERNAS, A OTRAS INSTANCIAS DEL MISMO INSTITUTO Y TAMBIÉN A ORGANISMOS EXTERNOS.
DADO QUE LOS SERVICIOS VARÍAN A LO LARGO DEL AÑO, SE REQUIERE QUE EL PERSONAL CUENTE CON LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y DESTREZAS PARA LLEVAR A CABO SUS FUNCIONES, POR LO QUE SE REQUIERE FORMAR TANTO AL PERSONAL DE NUEVO INGRESO COMO AL DE MAYOR EXPERIENCIA EN LOS DIVERSOS EVENTOS QUE EMPRENDE EL INSTITUTO.
ADICIONALMENTE, LA PROPIA EVOLUCIÓN TECNOLÓGICA Y LA MEJORA DE LOS PROCESOS NOS LLEVA A LA CAPACITACIÓN SOBRE NUEVAS HERRAMIENTAS, ATENCIÓN DE NUEVAS VÍAS DE CONTACTO CIUDADANO Y MEJORES FORMAS PARA REALIZAR NUESTRAS FUNCIONES.
POR LO ANTERIOR, TAMBIÉN RESULTA NECESARIO EJECUTAR ESQUEMAS DE EVALUACIÓN CONTINUA PARA HOMOGENEIZAR LA ATENCIÓN Y BRINDAR UN SERVICIO DE CALIDAD.
PASO AL PUNTO DE CITAS PROGRAMADAS, VOY A EXPLICAR UN POCO LA IMAGEN, QUE ES EL CIUDADANO, EL PRIMER CUADRO NOS MUESTRA QUE EL CIUDADANO REGISTRA LA CITA POR MEDIO DEL PORTAL DE INTERNET, ESTE VIAJA Y LLEGA A NUESTRA BASE DE DATOS.
POR UNA SEGUNDA VÍA, EL CIUDADANO SOLICITA UNA CITA, YA SEA LLAMANDO A IFETEL, POR CORREO ELECTRÓNICO O POR TWITTER. ESTA VÍA DE COMUNICACIÓN SIEMPRE VA A ESTAR UN CONSULTOR QUE VA A REGISTRAR LA CITA Y ESTA CITA A SU VEZ VA IR A NUESTRA BASE DE DATOS.
LA DAC-IFETEL ADMINISTRA LA DISPONIBILIDAD EN MODULO DE ATENCIÓN CIUDADANA Y LAS CONTINGENCIAS. A SU VEZ, TODA ESTA INFORMACIÓN VA A CAER EN EL RESPONSABLE DEL MAC PARA REVISAR LA AGENDA DIARIA Y ACTUALIZAR EL ESTATUS DE LA CITA A UTILIZAR LAS INTERFACES DENTRO DEL SIIRFE- MAC.
PASO AL TEMA ¿POR QUÉ LOS CIUDADANOS NO ASISTEN A UNA CITA PROGRAMADA? 
COMO PODEMOS CONTEMPLAR A CONTINUACIÓN EN LOS SIGUIENTES DATOS, ESTE FUE UN ESTUDIO QUE SE HIZO EN BASE A UNA MUESTRA DE DOS MIL CIUDADANOS DONDE PODEMOS OBSERVAR QUE EL 48 POR CIENTO ES PORQUE NO TUVO TIEMPO, EL 22 POR CIENTO ES POR FALTA DE REQUISITOS Y EL 15 POR CIENTO ACUDIÓ A SU CITA PROGRAMADA.
AHORA, VOY A PASAR A LA CUESTIÓN DE COMPARACIÓN CON OTROS SERVICIOS DE CITAS PROGRAMADAS. TODO ESTO FUE EN EL 2011, ES SAT CONTRA IFE.
EL TOTAL DE CITAS PROGRAMADAS DEL SAT FUERON MÁS O MENOS OCHO MILLONES Y NOSOTROS TUVIMOS UN POCO MÁS DE DOS MILLONES. EN LAS CITAS ATENDIDAS EL SAT TUVO UN 37 POR CIENTO, NOSOTROS TUVIMOS UN 51 POR CIENTO.
EN CITAS QUE NO SE PRESENTARON EL SAT TUVO UN 35 POR CIENTO, EL IFE 37 POR CIENTO. NO CONCLUIDAS POR FALTA DE REQUISITOS SAT TUVO UNO POR CIENTO, NOSOTROS TUVIMOS EL DOS POR CIENTO. EL TOTAL EN OTROS ESTATUS EL 27 POR CIENTO PARA EL SAT, EL 10 POR CIENTO PARA IFE.
SIN QUE PUEDA CONSIDERARSE CIFRAS CONCLUYENTES, ES POSIBLE OBSERVAR QUE EL PORCENTAJE DE PERSONAS QUE HABIENDO PROGRAMADO UNA CITA PROGRAMADA NO ACUDEN A ELLA ES SEMEJANTE EN AMBOS CASOS.
SIN EMBARGO, EL PORCENTAJE DE CITAS ATENDIDAS EN EL CASO DEL SISTEMA DEL IFE ES MAYOR QUE EL DEL SAT.
PUEDE VERSE QUE EL PORCENTAJE DE CITAS QUE NO SE CONCLUYE POR FALTA DE REQUISITOS ES, EN AMBOS CASOS, MUY BAJO.
VOY A PASAR AL TEMA DEL SIAC O SISTEMA DE ATENCIÓN CIUDADANA. CON EL NOVEDOSO SISTEMA DE CITAS PROGRAMADAS PODEMOS ADMINISTRAR LAS CITAS Y GESTIONARLAS. ¿EN QUÉ VAMOS A PODER GESTIONAR?
EN EL CATÁLOGO DE MÓDULOS, EN EL CALENDARIO DE OPERACIÓN DE LOS MAC EN LAS CITAS PROGRAMADAS YA SEA POR FECHAS, DÍAS U HORAS, LA DISPONIBILIDAD Y CAPACIDADES DE LOS MAC’S, Y SE PUEDE LLEVAR A CABO LA CAPTURA, CONSULTA, CANCELAR CITAS, REPROGRAMARLAS, CAMBIAR SU ESTATUS, ENVIAR NOTIFICACIONES Y RECORDATORIOS.
EL SIGUIENTE TEMA ES LA AMPLIACIÓN Y REINICIO DEL SERVICIO DE CITAS PROGRAMADAS.
EL SERVICIO DE CITAS PROGRAMADAS REINICIA EL 23 DE JUNIO, POR LO QUE LOS CIUDADANOS, A TRAVÉS DEL CAC- IFETEL Y POR LA PÁGINA DEL IFE PODRÁN PROGRAMAR SU CITA Y A PARTIR DEL 2 DE JULIO PODRÁN ACUDIR A REALIZAR EL TRÁMITE REGISTRAL.
EL ÚLTIMO TEMA DEL DÍA DE HOY CONCIERNE AL SIIRFE 5.0.
CON LA LIBERACIÓN DEL SIIRFE- MAC 5.0 SE CUENTA CON LA INTEROPERABILIDAD ENTRE DICHO SISTEMA Y EL SISTEMA DE ATENCIÓN CIUDADANA CON EL OBJETIVO DE FACILITAR LA ATENCIÓN Y EL SEGUIMIENTO DE LAS CITAS PROGRAMADAS ASÍ COMO INFORMARLE AL CIUDADANO DEL PROCESO QUE SIGUE SU TRÁMITE Y LA DISPONIBILIDAD DE SU CREDENCIAL.
EN LA VERSIÓN 5.0 DEL SIIRFE SE ESTÁ CONSIDERANDO LLEVAR A CABO LA CONECTIVIDAD DE LA RED IFE DE TODOS LOS MAC’S QUE EL SERVICIO PROPORCIONE EN EL ÁMBITO NACIONAL O REGIONAL.
ADICIONALMENTE, SE CONSIDERA LA IMPLEMENTACIÓN DE SERVICIOS DE TECNOLOGÍA DE INFORMACIÓN DE ALTO RENDIMIENTO CON EL FIN DE EFECTUAR LA AUTENTICACIÓN DEL CIUDADANO CON EL REGISTRO DE LAS DIEZ HUELLAS.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: ESTÁ A DISCUSIÓN DE LAS REPRESENTACIONES DE LOS PARTIDOS, A COMENTARIOS, ABIERTO A DUDAS, PREGUNTAS LA EXPOSICIÓN QUE ACABA DE HACER EL MAESTRO SOLER.
C. PATRICIA VILLEGAS HERNÁNDEZ, REPRESENTANTE DEL PRI: A VER, EN SU PÁGINA NÚMERO CINCO, EN SU PUNTO SEIS, DICE: PROMOVER Y COORDINAR EL DESARROLLO DE NUEVOS PROYECTOS. ¿CUÁLES SON ESOS NUEVOS PROYECTOS QUE USTEDES TIENEN PARA ESTE QUE ES IFETEL, CENTRO DE ATENCIÓN CIUDADANA, LOS CECEOCS Y LOS CEDIC, CUÁLES SON ESOS NUEVOS PROYECTOS QUE USTEDES TIENEN EN PUERTA?
EN SU PÁGINA NÚMERO SIETE, EN SU TERCERA VIÑETA DONDE DICEN QUE SE INCORPORARÁ LA TELEFONÍA CELULAR PARA LA CONEXIÓN A LA RED DE LA TOTALIDAD DE LOS MÓDULOS, LO QUE PERMITIRÁ EXTENDER, DICE CITAS PROGRAMADAS.
YA LO HABÍAMOS COMENTADO ALGUNA VEZ, TODOS ESTOS MÓDULOS SON URBANOS, LE DAN PREFERENCIA A LA ZONA URBANA Y ¿QUÉ HAY DE LOS MÓDULOS MÓVILES?
EN SU PÁGINA 10 DICEN QUE EL CENTRO DE ATENCIÓN CIUDADANA IFETEL TIENE CAPACIDAD PARA ATENDER 210 LLAMADAS SIMULTÁNEAS. DE ÉSTAS 210, ¿CUÁNTAS ATIENDEN LOS OPERADORES Y QUÉ TIEMPO DE ESPERA TIENE EL CIUDADANO?
LA ÚLTIMA VEZ QUE USTEDES NOS HABÍAN INFORMADO, ERA APROXIMADAMENTE 20 MINUTOS DE ESPERA DEL CIUDADANO.
CAPACITACIÓN CONTINÚA. LA CAPACITACIÓN SÍ NOSOTROS SOLICITARÍAMOS QUE SEA DE CALIDAD Y QUE SEA CONTINUA, QUE SEA UNA EVALUACIÓN Y QUE APARTE DE LOS OPERADORES, ESTA INFORMACIÓN QUE LE DEN AL CIUDADANO DEBE SER CONFORME A LA LEY Y CONFORME A LO ESTABLECIDO POR EL REGISTRO, Y TRES, QUE TODO DEBE SER CLARO Y SENCILLO PARA EL CIUDADANO.
LUEGO NOS DICEN QUE RESULTA NECESARIO EVOLUCIONAR LOS ESQUEMAS DE EVALUACIÓN DEL PERSONAL EN CUANTO A SUS CONOCIMIENTOS Y DESEMPEÑO. ESTAS EVALUACIONES TIENEN EL GRADO DE CONOCER LA EFICIENCIA DE LOS OPERADORES, PERO ¿CÓMO ES QUE NO TENEMOS CONOCIMIENTO CÓMO ES QUE USTEDES LOS ESTÁN EVALUANDO Y QUÉ RUBROS SE MANEJAN PARA HACERLO?
EVALUACIÓN DEL SERVICIO SOBRE LAS CITAS PROGRAMADAS. YA LO HABÍAMOS COMENTADO, CÓMO ES POSIBLE QUE USTEDES HAYAN HECHO UNA EVALUACIÓN DEL SAT CONTRA LAS DEL IFE Y A VER SI USTEDES NOS PUDIERAN RESPONDER.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: AHÍ HAY UNA RESPUESTA QUE ESPERA PARA PODER PUNTUALIZAR.
C. PATRICIA VILLEGAS HERNÁNDEZ, REPRESENTANTE DEL PRI: ¿ME PERMITE?
¿CUÁNTAS CITAS AGENDA EL SAT DURANTE EL DÍA? ¿CUÁNTO ES EL TIEMPO QUE SE TARDA EN ATENDER A UN CIUDADANO? Y ¿CÓMO USTEDES HICIERON ESA COMPARACIÓN? SI HAY ALGUNA SIMILITUD CON EL PROCEDIMIENTO QUE TIENEN LAS CITAS PROGRAMADAS CON IFETEL, O SOLAMENTE COMPARARON TOTAL DE CITAS PROGRAMADAS, ATENDIDAS Y EL ESTATUS.
EN LA PÁGINA 20, USTEDES NOS DICEN QUE LAS CITAS PROGRAMADAS SE REINICIARÁN EL 23 DE JUNIO ¿CÓMO VA A SER ESTA DIFUSIÓN? ¿CÓMO VAN A ESTAR ENTERADOS LOS CIUDADANOS QUE PUDIERAN AGENDAR UNA CITA A PARTIR DEL DÍA 2 DE JULIO? ESOS SERÍAN TODOS NUESTROS CUESTIONAMIENTOS. 
LIC. FRANCISCO MANCILLA MARTÍNEZ, REPRESENTANTE DEL PNA: ES MUY AMPLIO Y MUY INTERESANTE EL INFORME QUE NOS PRESENTAN, SOBRE TODO QUE NOS DA A CONOCER INFORMACIÓN QUE NO CONTÁBAMOS Y MÁS ACTUALIDAD EN CUANTO A LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA.
EL CUADRO DE LA PÁGINA 6 SÍ SEÑALA AQUÍ - COMO NOS EXPUSO EL MAESTRO- EL PASO QUE SE HA DADO EN DISTINTOS SERVICIOS, SÍ EXPONE LO QUE SE TIENEN, AQUÍ SÍ NOS GUSTARÍA SABER SI ESTO YA SE CUENTA REALMENTE CON ESTO, PERMITE REALIZAR EN ESE CASO, ENTENDEMOS QUE YA.
HAY ALGUNOS DATOS TAMBIÉN DEL NÚMERO DE USUARIOS DE DISTINTOS SERVICIOS DE INTERNET, DE CELULAR QUE AQUÍ SON DATOS Y ENTENDEMOS QUE YA ESTÁN MÁS AL ALCANCE DE LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA CON ESTOS EQUIPOS.
AQUÍ CREO QUE LO IMPORTANTE ES VER QUE YA ESTÁN EN OPERACIÓN Y SOBRE TODO DARLE UN SEGUIMIENTO, TENER LOS RESULTADOS DE TODOS ESTOS ELEMENTOS QUE CONSTITUYEN UN AVANCE O UN DESARROLLO QUE ES LO NUEVO QUE ESTÁ PROPONIENDO TECNOLÓGICAMENTE EL ÁREA.
COMO SEÑALABA, HAY QUE LLEVAR EL SEGUIMIENTO DE ESTO Y NO SÉ SI ESTO QUEDE REALMENTE DENTRO DE LA INFORMACIÓN QUE NORMALMENTE NOS PROPORCIONAN.
O SERÍA TAL VEZ IMPORTANTE QUE NOS PUDIERAN INFORMAR EL IMPACTO QUE VAN TENIENDO ESTOS NUEVOS SISTEMAS EN LA ATENCIÓN AL CIUDADANO. CREO QUE ESO ES RELEVANTE IGUALMENTE.
SOBRE ESTO TAMBIÉN QUISIERA COMENTAR QUE EN LA PASADA COMISIÓN DEL REGISTRO FEDERAL DE ELECTORES, QUE TAMBIÉN SE TOCÓ EL TEMA DE LA DIRECCIÓN DE ATENCIÓN CIUDADANA, SE DIO UNA INFORMACIÓN, INCLUSO SE HABLABA DE PROYECTOS DE MEJORA Y SE SEÑALABAN ALGUNAS COSAS, ALGUNOS EQUIPOS O SISTEMAS QUE ESTUVIERON CONCLUIDOS PARA EL 31 MAYO.
POR EJEMPLO, HABLABAN DE UN CAMBIO DE SISTEMA DE CRM, DE UNA MIGRACIÓN DE LA INFRAESTRUCTURA INFORMÁTICA AL CENTRO DE ATENCIÓN CIUDADANA IFETEL, UNA AMPLIACIÓN DE MEMORIA A LAS MÁQUINAS DE CONSULTORES TELEFÓNICOS. ESTO, QUE YO SEPA, NO LO HABÍAN PROPORCIONADO EN ESTE GRUPO, YO EN ESE MOMENTO COMENTABA QUE ES IMPORTANTE QUE SE MANEJE AQUÍ.
SI BIEN LA COMISIÓN ES UN ORGANISMO DE INFORMACIÓN, DE SEGUIMIENTO, CREO QUE AQUÍ ES UN GRUPO DE CONSTRUCCIÓN, UN GRUPO DE TRABAJO DE LA CNV DONDE SÍ SERÍA IMPORTANTE QUE PARTICIPÁRAMOS MÁS EN LA CONSTRUCCIÓN DE ESTO EN LO QUE NOS PUDIERA CORRESPONDER A NUESTRAS FUNCIONES DE VIGILANCIA.
ESTO SE SEÑALA, COMO YA HE CONCLUIDO, A PARTIR DEL 31 DE MAYO, YO CREO QUE AMERITARÍA TENER UNA INFORMACIÓN, SOBRE TODO PORQUE YO ENTIENDO QUE TODO ESTO ES PARTE DEL DESARROLLO TECNOLÓGICO QUE USTEDES ESTÁN PRESENTANDO.
¿CÓMO EMPATA ESTO CON LA INFORMACIÓN QUE NOS VAN PROPORCIONANDO?
DESPUÉS EN LA PÁGINA, ESTE TEMA QUE SÍ ME LLAMÓ LA ATENCIÓN, CORRESPONDIENTE A QUE LA TECNOLOGÍA NO DEBE SER FACTOR DE EXCLUSIÓN. ME LLAMA LA ATENCIÓN CÓMO SE MANEJA, Y SE DICE: “PONER A DISPOSICIÓN DE UNA PARTE DE LA POBLACIÓN LOS MEDIOS DE COMUNICACIÓN DE VANGUARDIA, NO DEBEN SIGNIFICAR LA EXCLUSIÓN DE LOS SECTORES DE POBLACIÓN QUE NO TIENEN ACCESO A ELLOS.
“POR ESO LOS MECANISMOS DE ATENCIÓN CIUDADANA DEBEN REMPLAZARSE GRADUALMENTE BUSCANDO QUE SE MANTENGAN OPCIONES DE COMUNICACIÓN ACORDES A LAS DISPONIBILIDADES DE LAS POBLACIONES A DONDE SE PRESTA EL SERVICIO”.
CREO QUE ESTA ES UNA DECLARACIÓN MUY IMPORTANTE, SOBRE TODO CONSIDERANDO LO VARIADO QUE ES EL PAÍS. NO TODAS LAS PERSONAS TIENEN ACCESO A TODOS LOS ELEMENTOS DE TECNOLOGÍA PERO SÍ TODAS TIENEN EL DERECHO DE TENER EL ACCESO A LOS SERVICIOS DE UNA MANERA EQUITATIVA Y DE UNA MANERA DEDICADA.
CREO QUE TRATAR DE UNIFORMAR AL PAÍS DE UNA MANERA, TECNOLÓGICAMENTE TAL VEZ NO ES LO MÁS ADECUADO Y NO ES LO MÁS ADECUADO, CREO QUE AQUÍ DEBE DE VALORARSE Y DESDE EL INICIO QUE SE HABLÓ DE CITAS PROGRAMADAS SE COMENTÓ EN CNV EN ESE MOMENTO. HABRÍA QUE BUSCAR ELEMENTOS O DISPOSITIVOS PARA TRATAR DE ACERCAR A TODOS LOS CIUDADANOS EN DISTINTA MEDIDA, EN DISTINTOS ASPECTOS DE TECNOLOGÍA, QUE USTEDES SON LOS EXPERTOS EN ESTO.
CREO QUE ESTO PODRÍA SEÑALARSE Y DESARROLLARSE UN POCO MÁS Y SERÍA UNA PARTE MUY IMPORTANTE DE LO QUE USTEDES PODRÍAN MANEJAR COMO SERVICIOS.
CONOCEMOS DE ALGUNA PARTE DEL PAÍS Y VEMOS QUE REALMENTE NO TODOS TIENEN LA CAPACIDAD. NO SÉ SI AQUÍ PODRÍA INCLUSO, USTEDES TAL VEZ LOS TIENEN, ESTUDIOS SOBRE CITAS PROGRAMADAS, SOBRE LOS SERVICIOS.
CÓMO SE VAN DESARROLLANDO EN DISTINTAS PARTES Y SER MÁS ESPECÍFICO, TAL VEZ EN UN SENTIDO MÁS REGIONAL DE HACER LLEGAR ESTOS ELEMENTOS TECNOLÓGICOS. EL ÚLTIMO PUNTO, QUE TAMBIÉN LLAMÓ LA ATENCIÓN, DONDE SEÑALAN LOS RESULTADOS DE LAS CITAS PROGRAMADAS ES PREGUNTAR, QUE ES LA PÁGINA 17, DONDE HACEN UN COMPARATIVO CON EL SAT.
SE TIENE, SEÑALAN USTEDES QUE, CITAS ATENDIDAS POR PARTE DEL IFE ES UN 51 POR CIENTO, CREO QUE AQUÍ VAN TODAS LAS ATENDIDAS EN TIEMPO, LAS ATENDIDAS FUERA DE TIEMPO O DIVERSAS MODALIDADES DE ATENCIÓN. PORQUE DE ALGUNA MANERA YA NOS HABÍAN SEÑALADO, NOS SEÑALAN LOS INFORMES, QUE LAS ATENDIDAS EN TIEMPO SON UN PORCENTAJE MENOR.
DICE DE CITAS QUE NO SE PRESENTARON UN 37 POR CIENTO. EN UN CUADRO ANTERIOR HABLAN DE NO TUVO TIEMPO UN 48.1 POR CIENTO, ESTO EXCEDE ESTE PORCENTAJE, NO SÉ LA CONCEPCIÓN, LA VALORACIÓN QUE HICIERON DE ESTO PORQUE PUDIERAN SER DOS TIPOS DE INFORMACIÓN QUE DE INICIO NO COINCIDEN.
ENTIENDO QUE NO COINCIDEN, SI NOS PUDIERAN EXPLICAR UN POCO MÁS AL RESPECTO.
FINALMENTE, VUELVO A SEÑALAR, DE INICIO CREO QUE EL DOCUMENTO ES IMPORTANTE PORQUE ACTUALIZA EL TRABAJO QUE USTEDES LLEVAN A CABO. NOS GUSTARÍA SABER QUÉ ES LO QUE TIENEN AL RESPECTO DE ESTO Y COMO COMENTABA LA COMPAÑERA DEL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL, CUÁLES SON LOS PROGRAMAS O LO QUE TIENEN ADELANTE POR HACER, COMO LO SEÑALAN EN EL MISMO INFORME.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: VOY A EMPEZAR POR AGRADECERLES EL INTERÉS QUE SUS PREGUNTAS NOS DEMUESTRAN Y TAMBIÉN POR SEÑALAR QUE ME SATISFACE EL QUE SE HAYA PERCIBIDO EL QUE HAY UNAS PREMISAS QUE GUÍAN LO QUE ESTÁ AHÍ PLANTEADO.
ES DECIR, CUANDO ESTAMOS HABLANDO DE LOS SERVICIOS DE ATENCIÓN CIUDADANA, NO SON LOS SERVICIOS QUE SE NOS OCURRAN, SON LOS PRINCIPIOS QUE SE ENMARCAN EN CINCO PRINCIPIOS BÁSICOS.
SEÑALÓ LA REPRESENTACIÓN DEL PARTIDO NUEVA ALIANZA EN PARTICULAR UNO QUE A NOSOTROS TAMBIÉN NOS PARECE QUE ES MUY IMPORTANTE Y QUE ES QUE NO DEBE HABER CIUDADANOS QUE ESTÉN EXCLUIDOS PORQUE LA TECNOLOGÍA LOS DEJE FUERA.
POR ESO DECIMOS QUE LA SUPLANTACIÓN DE LOS MECANISMOS DE COMUNICACIÓN, EL REEMPLAZO, TIENE QUE SER GRADUAL DE MANERA QUE SE PUEDA IR HACIENDO EN AQUELLAS ZONAS QUE ESTÉN MÁS LISTAS Y EN DONDE NO, MANTENER LOS MECANISMOS TRADICIONALES PARA QUE EL CIUDADANO PUEDA TENER EL CONTACTO QUE SIEMPRE HA TENIDO.
ESO ESTÁ MEJOR REDACTADO EN EL DOCUMENTO QUE COMO YO LO ACABO DE DECIR. LO LEYÓ EL COMPAÑERO DEL PARTIDO NUEVA ALIANZA Y A NOSOTROS NOS SATISFACE QUE USTEDES LO RETOMEN Y LO PERCIBAN, PORQUE PARA NOSOTROS ES IMPORTANTE EL SEÑALAR QUE HAY ESAS CINCO PREMISAS QUE ESTÁN DETRÁS DE LO QUE LES PRESENTAMOS.
DICHO LO ANTERIOR, PASO A OCUPARME UNO POR UNO DE LOS SEÑALAMIENTOS, COMO LO FUI APUNTANDO. EMPEZARON PREGUNTÁNDONOS SOBRE LOS NUEVOS PROYECTOS.
PARTE DE LOS NUEVOS PROYECTOS ESTÁN SEÑALADOS EN EL DOCUMENTO, ES DECIR, LA SUSTITUCIÓN DE ESTA INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA, SE HABLÓ PUNTUALMENTE DE LA SUSTITUCIÓN DEL SOFTWARE DE CRM PARA ESTAR HACIENDO LO QUE TENÍAMOS.
SE SEÑALÓ QUE ESTAMOS HACIENDO UN TRÁNSITO DE LA COMUNICACIÓN ANALÓGICA A LA COMUNICACIÓN DIGITAL. SE SEÑALÓ QUE ESTAMOS INTRODUCIENDO LA PARTE DE LA COMUNICACIÓN EN REDES, LA CONVERGENCIA DE LOS MEDIOS. TODA ESA TABLA QUE NOS HAN MOSTRADO SON LOS NUEVOS PROYECTOS QUE ESTAMOS LLEVANDO A CABO.
TAMBIÉN NOS PREGUNTAN SOBRE LA PARTE DE LA RED CELULAR. LA PARTE DE LA RED CELULAR ES JUSTAMENTE PARA PERMITIR A SECTORES QUE EN ESTE MOMENTO NO TIENEN ACCESO AL SISTEMA DE CITAS PROGRAMADAS, PODER TENER ACCESO AL SISTEMA DE CITAS PROGRAMADAS.
EL SISTEMA DE CITAS PROGRAMADAS SE APOYA EN PARTE EN LA CONECTIVIDAD, PARA QUE PUEDA HABER ESTE INTERCAMBIO DE INFORMACIÓN CON EL MÓDULO Y DECIRLE, TIENES TAL CITA PROGRAMADA. LOS CIUDADANOS VAN A LLEGAR EN TALES ESPACIOS, PARA NOSOTROS PODER ESTAR ACTUALIZANDO LA BASE DE DATOS Y HACERLA DEL CONOCIMIENTO DE LOS MÓDULOS. SI EL MÓDULO NO TIENE CONECTIVIDAD ES DIFÍCIL HACER ESTO.
AL FINAL DEL DOCUMENTO, EL DOCUMENTO ESTÁ INTEGRADO EN UNA PARTE QUE HABLA DE TODAS ESTAS PREMISAS Y DA EL MARCO GENERAL Y LUEGO, DE MANERA MUY CONCRETA DICE LO QUE SE VA A HACER A CONTINUACIÓN, Y AHÍ SE HABLA DE CÓMO SE VA A IR AMPLIANDO EL SISTEMA DE CITAS PROGRAMADAS, PARA QUE LAS TRES CENTENAS DE MÓDULOS QUE EN ESTE MOMENTO TIENEN ACCESO A LAS CITAS PROGRAMADAS, SE PUEDAN LLEVAR A LA TOTALIDAD DE LOS MÓDULOS, EN LA MEDIDA EN QUE ESTOS MÓDULOS SE VAN A IR CONECTANDO Y ESA CONECTIVIDAD ES LA QUE SE VA A DAR A TRAVÉS DE LA RED CELULAR. LA RED CELULAR ES ESE MECANISMO PARA IR INCLUYENDO A TODAS LAS ZONAS DEL PAÍS.
NOS PREGUNTAN QUÉ PASA CON LAS 200. NOSOTROS TENEMOS CAPACIDAD PARA 210 LLAMADAS, ES DECIR, CUANDO ESTAMOS A TOPE Y ESTÁN TODOS CON UNA LLAMADA Y HAY 210, SI ENTRA LA 211, EN ESE MOMENTO SONARÍA OCUPADO EL NÚMERO Y ESE CIUDADANO TIENE QUE ESPERAR. VA A ESPERAR EL TIEMPO NECESARIO A QUE EL PRIMERO DE LOS CONSULTORES QUE ESTÁ ATENDIENDO UNA LLAMADA CUELGUE Y ENTONCES ENTRA.
SI ESE TIEMPO FUERA MUY LARGO, EL CIUDADANO ES MUY PROBABLE QUE SE LLEGARA A DESESPERAR Y COLGARA. SI ESE TIEMPO ES CORTO, EL CIUDADANO ESPERA UN MOMENTITO EN LA LÍNEA, ESCUCHA LOS MENSAJES QUE NORMALMENTE SE PONEN Y SERÍA ATENDIDO POR EL SIGUIENTE CONSULTOR.
EL TIEMPO DE ESPERA ES VARIABLE, DEPENDE DE LA ÉPOCA DEL AÑO EN LA QUE ESTAMOS. EN EL MOMENTO EN QUE ESTAMOS EN EL CIERRE DE LA CAMPAÑA ANUAL INTENSA, COMO FUE EN ENERO DE ESTE AÑO, ESOS TIEMPOS DE ESPERA SE VUELVEN ALTOS. EN MOMENTOS EN QUE LOS MÓDULOS NO ESTÁN ATENDIENDO, COMO LOS PERIODOS QUE PASAMOS HACE POCO, ESOS TIEMPOS DE ESPERA SE VUELVEN MENORES.
AHORA, LOS TIEMPOS DE ESPERA ESTÁN MUY AMARRADOS A LAS CAMPAÑAS QUE ESTÉN VIGENTES EN UN MOMENTO DADO Y SI HAY ALGÚN OTRO PROGRAMA QUE ESTÉ VIGENTE. POR EJEMPLO, SI ESTÁ LA CONSULTA INFANTIL Y JUVENIL QUE SE LLEVÓ A CABO HACE POCO, NOS SOLICITAN APOYO, IFETEL EMPIEZA A DAR ESE APOYO; O CUANDO HACEN ALGÚN OTRO PROCESO QUE REQUIERA DEL APOYO DE IFETEL, AUNQUE NO SEA ESTRICTAMENTE PARA LA DIRECCIÓN DEL REGISTRO FEDERAL, COMO ES EL CASO QUE CITABA YO HACE UN MOMENTO DE LA CONSULTA INFANTIL Y JUVENIL, OCURREN UN MAYOR FLUJO DE LLAMADAS.
ESA ES LA RESPUESTA. LOS TIEMPOS DE ESPERA DEPENDEN, HAY MOMENTOS EN QUE PUEDEN SER MUY ALTOS LOS TIEMPOS DE ESPERA, COMO ES EL CASO DE LA CAMPAÑA ANUAL INTENSA Y COMO PUEDE SER EL PROPIO DOS DE JULIO, EN EL QUE LA GENTE PUEDE ESTAR HACIENDO UN USO INTENSIVO DE LAS LLAMADAS QUERIENDO SABER DÓNDE ESTÁ UBICADO SU MÓDULO.
AHÍ SE PUEDEN Y SE DEBEN BUSCAR ALTERNATIVAS QUE PUEDAN SER DE CARÁCTER NO DEFINITIVO, PERO DE APOYO A LOS MOMENTOS EN QUE HAY GRANDES PICOS. CONTRATAR EN OUTSOURCING UN APOYO, BUSCAR UN SERVICIO ADICIONAL, COMO LA CONSULTA A TRAVÉS DE LA PÁGINA WEB, EN FIN, PERO NO PODEMOS CRECER DE MANERA DEFINITIVA Y ESO CREO QUE TAMBIÉN ESTÁ DICHO EN EL DOCUMENTO, NO SE PUEDE CRECER DE MANERA DEFINITIVA LA INFRAESTRUCTURA, PORQUE EN LOS PERIODOS EN QUE HUBIERA UNA MENOR DEMANDA, HAY UNA INFRAESTRUCTURA A LA QUE NO SE LE ESTARÍA SACANDO TODO EL PROVECHO.
TAMBIÉN SEÑALAN QUE LA CAPACITACIÓN DE LOS CONSULTORES SE HAGA EN APEGO A LA LEY. ASÍ SE HACE Y PARA NOSOTROS ES FUNDAMENTAL LA CAPACITACIÓN.
UN CONSULTOR MAL CAPACITADO ES UNA MALA IMAGEN DEL IFE ANTE EL CIUDADANO, EL CONSULTOR ES LA VOZ DEL IFE, ES LA PRESENCIA DEL IFE ANTE EL CIUDADANO. EL CIUDADANO LLAMA AL IFE, NO LE LLAMA AL CONSULTOR. EL CONSULTOR TIENE QUE TENER MUY CLARO, TIENEN CURSOS DE INDUCCIÓN A LO QUE ES EL IFE, TIENEN CURSOS ACERCA DE LA LEGISLACIÓN VIGENTE, LO QUE ES COFIPE, Y ADEMÁS, EN CADA EPISODIO PARTICULAR, SE LES CAPACITA PARA ESA EVENTUALIDAD, PARA ESE CASO PARTICULAR.
LES REPITO LA INVITACIÓN, CUANDO QUIERAN ASISTIR A ACOXPA, AL CENTRO DE ATENCIÓN CIUDADANA, PARA QUE CONOZCAN LA SALA DE CAPACITACIÓN, PARA QUE CONOZCAN A LOS CAPACITADORES, PARA QUE CONOZCAN A LA PERSONA QUE ES RESPONSABLE DE LLEVAR A CABO LA CAPACITACIÓN; SON MUY BIENVENIDOS.
EL ASUNTO DEL SAT Y LA COMPARACIÓN CON LAS CITAS DIARIAS. TANTO EN EL CASO DEL SAT COMO DE CUALQUIER OTRA INSTANCIA QUE NO SEA EL IFE Y EN PARTICULAR, NOSOTROS DEPENDEMOS DE LA BUENA VOLUNTAD DE LA PERSONA A LA QUE NOS DIRIGIMOS PARA PREGUNTARLE Y QUE NOS RESPONDA.
EN ALGUNOS CASOS PODEMOS HACER INCLUSO LA PETICIÓN A TRAVÉS DE TRANSPARENCIA, SI ES QUE ESTÁ PREVISTO DENTRO DE LA LEGISLACIÓN EL PUNTO, PERO LO QUE NO PODEMOS HACER ES GARANTIZAR QUE LAS PERSONAS NOS VAN A RESPONDER EXACTAMENTE LO QUE USTEDES NOS SOLICITAN QUE NOSOTROS LES PREGUNTEMOS.
NOSOTROS PODEMOS PREGUNTARLO, NO PODEMOS GARANTIZAR QUE ESA LA RESPUESTA QUE VAMOS A OBTENER. NOSOTROS NOS COMUNICAMOS CON EL SAT, LE PREGUNTAMOS SUS DATOS, ESA FUE LA RESPUESTA QUE NOS DIO EL SAT. CON BASE EN LA RESPUESTA QUE NOS DIO EL SAT, PUSIMOS EL EQUIVALENTE DE LO QUE NOSOTROS TENÍAMOS PARA PODER HACER UNA COMPARACIÓN.
LA PREGUNTA CONCRETA DE CUÁNTAS CITAS ATIENDE DIARIO EL SAT, NO LA TENEMOS NOSOTROS, PORQUE ADEMÁS ME IMAGINO QUE EL SAT, AL IGUAL QUE NOSOTROS, UNOS DÍAS ATIENDE UN NÚMERO DE GENTE Y OTRO DÍA ATIENDE OTRO NÚMERO MAYOR, OTRO DÍA UN NÚMERO MENOR.
ES DECIR, HAY UNAS FLUCTUACIONES. SI SE QUIERE SABER EL NÚMERO DE CITAS DIARIAS QUE ATIENDE LA SAT, PODEMOS DAR UN PROMEDIO, Y ESE PROMEDIO SERÍA DIVIDIR EL NÚMERO QUE ESTÁ AHÍ ENTRE EL NÚMERO DE DÍAS LABORABLES. PERO NO CREO QUE PODAMOS HACER MÁS O SI QUIEREN VOLVEMOS A MANDAR UNA CARTA A SAT DICIENDO: ¿ME PUEDES MANDAR CUÁNTAS PERSONAS ATENDISTE DEL 1º DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2011? Y ESPERAMOS A VER SI NOS RESPONDEN.
NO SÉ SI ESO ES LO QUE QUIEREN, NOSOTROS LO PODRÍAMOS PREGUNTAR. PERO YO CREO QUE PARA LOS FINES QUE PERSEGUIMOS AQUÍ, VER LOS NÚMEROS GLOBALES Y PODER HACER UN COMPARATIVO, SOBRE TODO EN TÉRMINOS DE LOS PORCENTAJES, ESO ES LO QUE PUEDE GUIAR NUESTRA TOMA DE DECISIONES.
Y A MÍ ME PARECE QUE LA COMPARACIÓN QUE ESTAMOS HACIENDO PERMITE DARNOS CUENTA DE QUE EL TRABAJO QUE ESTAMOS HACIENDO EN EL CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA DE IFETEL, ES UN TRABAJO QUE SE ESTÁ LLEVANDO A CABO BIEN, ES DECIR, NO ESTAMOS EN DESVENTAJA CON UN CENTRO DE ATENCIÓN TELEFÓNICA, DE UNA INSTANCIA COMO ES EL SAT.
CREO QUE ESA SERÍA LA PARTE RESCATABLE, SI QUIEREN QUE SOLICITEMOS ESTA INFORMACIÓN, COMO LES DECÍA, LO PODEMOS HACER CON LA SALVEDAD DE QUE NOS PODEMOS COMPROMETER A SOLICITARLA, NO NOS PODEMOS COMPROMETER A LO QUE NOS RESPONDAN Y TAMPOCO NOS PODEMOS COMPROMETER A LOS TIEMPOS EN QUE ELLOS NOS VAN A RESPONDER.
SOBRE LA DIFUSIÓN QUE SE ESTÁ HACIENDO PARA LA CAMPAÑA, LE VOY A DAR EN UN MOMENTO MÁS LA PALABRA A LA SECRETARIA PARA QUE NOS AYUDE. LO MISMO QUE PARA LA PARTE DE LA EXPOSICIÓN DE LO QUE SE HAYA PODIDO HACER DE LA PRESENTACIÓN DE TODO LO QUE FUE LA PREPARACIÓN DEL CAMBIO DE PLATAFORMA TECNOLÓGICA EN EL GRUPO DE TRABAJO, ANTES DE QUE YO ME INCORPORARA COMO COORDINADOR, PARA QUE NOS DÉ LOS DETALLES.
YA NADA MÁS EL ÚLTIMO PUNTO QUE COMENTARÍA ES EL QUE SE HABLABA DEL 48 POR CIENTO DE LA GENTE QUE RESPONDIÓ QUE NO TIENE TIEMPO.
EN REALIDAD, ESE 48 POR CIENTO, CORRESPONDE A UNA MUESTRA NADA MÁS DE DOS MIL PERSONAS, QUE FUE CON LAS QUE SE AVERIGUO, NO ES EL TOTAL DE LA POBLACIÓN, ENTONCES CORRESPONDE NADA MÁS A ESE SONDEO QUE QUISIMOS NOSOTROS TENER Y TAMBIÉN EN RESPUESTA A UNA PETICIÓN QUE SE HABÍA HECHO EN EL GRUPO DE TRABAJO DE POR QUÉ LA GENTE NO ASISTÍA A LAS CITAS PROGRAMADAS.
SE TOMARON DOS MIL PERSONAS, SE LES LLAMÓ POR TELÉFONO, SE LES PREGUNTÓ Y ESE 48 POR CIENTO CORRESPONDE NADA MÁS A ESA POBLACIÓN. TIENE, DIGAMOS, ESE VALOR ESTADÍSTICO ÚNICAMENTE. CON ESTO CREO QUE HE RESPONDIDO TODAS LAS PREGUNTAS, SI HAY ALGUNA NUEVA DUDA AHORA ME LA SEÑALAN O SI ALGO NO QUEDÓ DEBIDAMENTE CLARIFICADO IGUAL.
ACERCA DE LA DIFUSIÓN QUE SE ESTÁ HACIENDO PARA LAS CITAS PROGRAMADAS A PARTIR DEL DÍA 23 Y TAMBIÉN QUE NOS DIGA QUÉ TRABAJO SE FUE HACIENDO PARA INFORMAR AL GRUPO SOBRE LA PLATAFORMA TECNOLÓGICA.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA: CON RESPECTO A LA DIFUSIÓN, EN ESTOS MOMENTOS SE ESTÁ DEFINIENDO CUAL VA A SER LA ESTRATEGIA DE DIFUSIÓN.
ES MUY IMPORTANTE QUE TENGAMOS EN CUENTA QUE ESTANDO YA TAN CERCANO A LA JORNADA ELECTORAL, NO MANDAR MENSAJES QUE PUEDAN EN UN MOMENTO DADO CONFUNDIR O DESORIENTAR A LOS CIUDADANOS.
MUCHA DE ESTA DIFUSIÓN SE HARÁ A TRAVÉS DE LA PÁGINA DEL INSTITUTO, NO DEL PORTAL QUE SERÁ LIBERADO CON EL OBJETIVO DE LA JORNADA ELECTORAL, SINO EN EL PORTAL COTIDIANO, EL QUE CONOCEMOS DEL INSTITUTO DONDE SE HABILITARÁ LA LIGA PARA QUE PUEDA EL CIUDADANO ACCESAR AL SERVICIO Y SEGURAMENTE AHÍ SE PONDRÁ ALGÚN MENSAJE QUE A PARTIR DE CIERTA FECHA VAN A PODER AGENDAR SU CITA Y QUE PUEDEN SER ATENDIDOS DESPUÉS DEL 2 DE JULIO EN ALGUNOS MÓDULOS.
CON RESPECTO A ALGUNA OTRA DIFUSIÓN EN MEDIOS MASIVOS, ES LA PARTE QUE SE ESTÁ EVALUANDO, QUE SE ESTÁ CONSIDERANDO Y QUE POSTERIORMENTE SE TENDRÁ YA INFORMACIÓN PUNTUAL CON RESPECTO A ESTOS MEDIOS.
REFERENTE AL SEGUNDO PUNTO, CON RESPECTO DE LA INFORMACIÓN QUE SE PRESENTO, EN QUÉ MOMENTO Y SI SE DIO CONOCIMIENTO AL GRUPO DE TRABAJO.
EL AÑO PASADO, DESDE JUNIO, TENGO REGISTRADO DESDE JUNIO, DESDE LA PRIMERA REUNIÓN DEL MES DE JULIO, PERDÓN, DESDE LA PRIMERA REUNIÓN DEL MES DE JULIO SE PRESENTÓ EL DOCUMENTO INTEGRACIÓN DE LA PLATAFORMA TECNOLÓGICA CON LA DAC CON EL SIIRFE. ASIMISMO, SE PRESENTÓ UN DOCUMENTO QUE SE LLAMÓ RENOVACIÓN DE LA PLATAFORMA TECNOLÓGICA DE LA DAC.
ESTOS DOCUMENTOS FUERON PRESENTADOS DE MANERA PROGRAMADA TANTO EN LA PRIMERA REUNIÓN DE JUNIO, EN LA PRIMERA REUNIÓN DE JULIO, EN LA PRIMERA REUNIÓN DE OCTUBRE Y EN LA PRIMERA REUNIÓN DE DICIEMBRE.
FUE UN DOCUMENTO QUE SE ESTUVO PRESENTANDO, QUE HICIMOS AQUÍ UNA EXPOSICIÓN EN EL SENTIDO DE CUÁL ERA EL ALCANCE DE PASAR DE UNA PLATAFORMA DE COMUNICACIONES QUE ESTABA SOPORTADO EN UN CONMUTADOR MARCA BAYA A PASAR A UNA PLATAFORMA AHORA A CISCO.
TAMBIÉN SE COMENTÓ EL PASO DE LO QUE IBA A SER LA RENOVACIÓN DEL CRM QUE TENÍAMOS, ESTÁBAMOS TRABAJANDO CON REMEDY Y PASAR AL OTRS, QUE ES EL NUEVO CRM. ASIMISMO, SE COMENTÓ LO QUE ERA LA INTEGRACIÓN DEL SISTEMA DE ATENCIÓN CIUDADANA, QUE ES EL SISTEMA POR EL CUAL SE VAN A PROGRAMAR LAS CITAS Y SE HIZO UNA EXPOSICIÓN. ESTA EXPOSICIÓN FUE LA ÚLTIMA QUE SE PRESENTÓ, FUE EN LA REUNIÓN 22 DE ESTE AÑO, QUE FUE EL 20 DE MARZO. EN ESTA REUNIÓN SE PRESENTÓ EL SISTEMA DE ATENCIÓN CIUDADANA CON UNA EXPOSICIÓN A DETALLE.
EN CONCLUSIÓN, COMENTAR QUE EL FORTALECIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA, LA RENOVACIÓN DE LAS PLATAFORMAS SE HA IDO PRESENTANDO DESDE MEDIADOS DEL AÑO PASADO DE MANERA RECURRENTE EN DIFERENTES REUNIONES PRESENTÁNDOLES LOS DETALLES, LAS MEJORAS Y LOS CAMBIOS TECNOLÓGICOS QUE SE IBAN A PRESENTAR.
6. PROPUESTA DE AGENDA TEMÁTICA DEL GRUPO DE TRABAJO PARA EL MES DE JULIO DE 2012, PARA LA CONSIDERACIÓN, Y EN SU CASO, APROBACIÓN DE LA COMISIÓN NACIONAL DE VIGILANCIA.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: ESTÁ A CONSIDERACIÓN DE LAS REPRESENTACIONES DE LOS PARTIDOS ESTA PROPUESTA DE AGENDA.
(SIN COMENTARIOS DE LOS REPRESENTANTES PARTIDISTAS)
7. ASUNTOS DE INTERÉS DE LOS PARTIDOS POLÍTICOS VINCULADOS CON LOS TEMAS DEL GRUPO DE TRABAJO.
C. PATRICIA VILLEGAS HERNÁNDEZ, REPRESENTANTE DEL PRI: TENEMOS UN ASUNTO DE INTERÉS Y ES QUE EL INFORME QUE PRESENTÓ LA DIRECCIÓN EJECUTIVA DEL REGISTRO FEDERAL DE ELECTORES SOBRE LA EVALUACIÓN A LOS SERVICIOS DE ATENCIÓN CIUDADANA Y PLAN DE DESARROLLO Y MEJORA EN LA CALIDAD DE SERVICIO QUE SE PRESENTÓ EN LA REUNIÓN DE LA COMISIÓN DEL REGISTRO FEDERAL DE ELECTORES, SOLICITAMOS QUE ESTE INFORME SE INCLUYA EN LA ORDEN DEL DÍA O QUE ESTE PUNTO SE AGENDE PARA LA SIGUIENTE SESIÓN, PARA HACER UN ANÁLISIS COMPLETO SOBRE ESTE DOCUMENTO QUE FUE PRESENTADO.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: SECRETARIA, TOME USTED NOTA, POR FAVOR. 
8. LECTURA DE LA RELACIÓN DE LAS SOLICITUDES Y COMPROMISOS, DERIVADO DE LA REUNIÓN DEL GRUPO DE TRABAJO.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA: EN ESTE SENTIDO, LA SOLICITUD QUE TENGO REGISTRADA ES LA QUE ACABA DE HACER EL PARTIDO REVOLUCIONARIO INSTITUCIONAL CON RESPECTO DE AGENDAR EL DOCUMENTO QUE, NO ALCANCÉ A ANOTAR EL NOMBRE COMPLETO, PERO LO IDENTIFICO, QUE ES EL DOCUMENTO QUE SE ACABA DE PRESENTAR EN LA COMISIÓN DEL REGISTRO INCORPORARLO EN LA AGENDA TEMÁTICA PARA EL SIGUIENTE MES.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: MUY BIEN. ¿ES CORRECTO? ¿ALGÚN OTRO PUNTO?
CONTINUEMOS, SECRETARIA.
ING. PAOLA GABRIELA GARCÍA CUEVAS, SECRETARIA: LE INFORMO QUE SE HA AGOTADO LA ORDEN DEL DÍA.
DR. RAFAEL FERNÁNDEZ FLORES, COORDINADOR: ANTES DE DESPEDIR LA SESIÓN, QUIERO AGRADECERLES A TODOS USTEDES EL TRABAJO QUE HAN TENIDO EN EL GRUPO. ESTA ES LA ÚLTIMA SESIÓN QUE TENEMOS ANTES DE LA JORNADA ELECTORAL Y COMO DECÍAMOS ANTES DE INICIAR LA SESIÓN, TODOS TRABAJAMOS PARA LLEGAR A ESE DÍA; ESE ES EL MOTIVO CENTRAL DE NUESTRO TRABAJO. ESTAMOS MUY CONTENTOS DE ESTAR LLEGANDO A ESE PUERTO Y LES QUEREMOS AGRADECER QUE NOS HAYAMOS ACOMPAÑADOS UNOS A OTROS, PARA LLEGAR A BUEN PUERTO.
MUCHAS GRACIAS POR SU TRABAJO Y NOS VEMOS LA PRÓXIMA REUNIÓN DEL GRUPO.
 CONCLUSIÓN DE LA REUNIÓN 11:15 HORAS
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