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INTRODUCCION

En el ano de 2004, el Gobierno del Estado de México (GEM), establecié la
necesidad de aprovechar adecuadamente los recursos informdaticos para realizar de
una manera mds eficiente las tareas administrativas, enriquecer la toma de decisiones
y mejorar la calidad y cobertura de los servicios publicos. Entre sus objetivos establecid
el desarrollo de un programa para la creacion del Padrén Estatal de Transporte

PUblico (PEC), el cual permitiria:

« La conclusion del Programa de Reordenamiento de Transporte Publico,
identificando plenamente a los vehiculos, concesionarios que histéricamente

prestaban el servicio.

« El intercambio de informacidon con otras dependencias para efectos de
recaudacién por concepto de trdmites, seguridad en la prestacién del servicio y

prevencion de actos delictivos en unidades de transporte publico.

 Hacer publico el Registro Estatal de Transporte para los efectos legales

correspondientes.

» Prestar un servicio eficiente y seguro en beneficio de los usuarios del servicio,

coadyuvando ademds a la movilidad urbana de los habitantes de la entidad.

« Sentar las bases para la ejecucidén de los proyectos de transporte masivo que

demandaba la poblacion.

« Implementar 125 programas de Movilidad urbana Municipales que se pretendia
firmar anualmente y que establecian acciones conjuntas entre el Gobierno Estatal
y los Municipales que se reflejaran en la prestacion ordenada de los servicios de

fransporte publico.
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Con la creacion de la Secretaria de Transporte, el involucramiento de servidores
publicos con experiencia en el sector y de empresas reconocidas en materia de
informdtica y seguridad el Gobierno pretendia integrar a un grupo local para el
andlisis, diseno e implantacion del sistema para la Integracién y administracion del

Padron.

En materia de Informdtica, se contrataron los servicios de la empresa Unisys de México,
compania de tecnologia de la informacion que disenaba, construia y gestionaba
entornos de mision critica tanto para companias comerciales como para instituciones
gubernamentales. Integraba ofertas y funcionalidades en servicios, de sistemas,
servicios de consultoria, servicios de infraestructura, servicios de mantenimiento vy

tecnologia. Empresa en ese entonces con presencia en mds de 100 paises

En materia de seguridad, se contrataron los servicios de la empresa COFORMEX, S.A.
C.V., compania de cardcter nacional que proveia al Gobierno Estatal de formas
oficiales valoradas como documentos preimpresos, placas de circulacion,
hologramas, engomados y chips de radiofrecuencia, utilizados para la prestacion de
los servicios y que por su incidencia en el proceso de recaudacién de ingresos al

Estado, adquieren un valor publico y siven como medios de control fiscal.

El objetivo principal del proyecto, fue la integracion del PEC y los desarrollos
informdticos necesarios que permitieran administrar la totalidad de los movimientos

asociados a este padrén en los tiempos y politicas que se establecian para el mismo.

A fravés de este objetivo, se pretendia:

* Redisenar el proceso, para adecuarlo a las demandas de manejo de la

informacion tanto del propio GEM como de los concesionarios.

« Atfender safisfactoriamente una demanda estimada de 120 mil trdmites de

inscripcion al PEC y un promedio de 300 movimientos adicionales diarios.

* Implantar los mecanismos que confribuyeran a incrementar los aspectos de
transparencia en los procesos que se desarrollaran durante la Integracién del PEC,
asi como con aqguellos que permitieran validar y dar solucién a las excepciones que

se generaran durante el proceso.
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Generar un repositorio Unico y confiable con la informacién de concesiones e

imagenes de los documentos asociados.
Desarrollar los procesos informdaticos necesarios que administraran el PEC.

Obtenerintegridad entre el PEC y el Padrén Estatal Vehicular (PEV); este Ultimo seria
el repositorio Unico de la informacion asociada a los vehiculos, tanto particulares

como de servicio publico.

La solucion a implementar, seria compatible con la solucion implementada para el

programa de canje de placas, pago de tenencia 2004 e integracion del PEV.

Durante el proceso de integracion del padrén, el GEM proporcionaria a los

concesionarios, los servicios de frdmites en 18 oficinas de atencidn denominadas

Centros de Control Vehicular (CCV’s) y distribuidas en los principales municipios del

Estado de México.

Sin embargo, a pesar de los esfuerzos realizados, la experiencia de las empresas

consultoras y la disposicion de los concesionarios del servicio para sumarse al

proyecto, se presentaron diversos factores que requirieron de una reingenieria para

llevar a buen fin la Integracion del PEC.

El diseno original del sistema de informacidon no previd diversas problemdticas
presentadas a lo largo del proceso de integracion: condiciones de procesamiento
de informacidén, tiempos de respuesta, decisiones operativas, errores en la
captacion de la informacidon e inclusive en el diseno de las aplicaciones y

asignacion de responsabilidades.

Un programa que contemplaba atencidon en 18 ventanillas en todo el estado;
personal suficiente para la recepcion de tramites y un universo de 120 mil
concesionarios regulares que histéricamente prestaban el servicio, se convierte en

una sola ventanilla de atencién, personal insuficiente y un total de 180 mil trdmites.

Aunado a lo anterior los 40 mil prestadores del servicio de manera irregular, con
elementos para argumentar el derecho a convertirse en regulares derivado de la

emision descontrolada de supuestos permisos de autorizacion.
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* Los delitos en unidades de tfransporte proliferaron, destacando principalmente: el
robo de unidades, prestacion del servicio en unidades con reporte de robo,
comision de delitos en unidades de servicio publico, accidentes graves y prestacion
inadecuada del servicio, impactando con esto no solo al sector, sino a la poblacion

en general de toda la entidad.

En el ano de 2005, con la incorporacion del sustentante a la Secretaria de Transporte,
el Secretario determino que la solucion al problema requeria de un andlisis de la
situacion que guardaban los frdmites para la toma decisiones respecto a las acciones
a seguir; y partiendo de este andlisis realizar una reingenieria de procesos y recursos
humanos, asi como la homologacién de criterios en donde intervenia la parte

humana.

El presente frabajo de memoria, fiene como objetivo describir las estrategias
planteadas y el grado de participacion del sustentante en la Integraciéon del Padréon
Estatal de Transporte Publico durante el periodo que comprende los anos 2005 a 2009,
con la findlidad de resolver la problemdtica presentada por errores en el

planteamiento de la solucion informdtica y operativa inicial.

Para cumplir con este objetivo, el documento se dividié en 3 capitulos que se

describen a continuacion:

En el capitulo nUmero 1, se describen los conceptos bdsicos propios del sector

transporte y su operaciéon, asi como la problemdatica abordada en el documento.

En el capitulo nUmero 2, se plantea el proceso que se definié para la Integracién de
PEC, arquitecturas tecnoldgicas utilizadas, reglas de operacién, dreas involucradas en

el proceso vy los resultados obtenidos de esta solucidn.

Asimismo, en el Capitulo nUmero 3, el sustentante describe su participacion en el
proceso de definicion de la problemdtica presentada vy la solucion, basada en la
metodologia 8D, que plantea como premisas principales para la solucién: la

formacion de un equipo de frabajo y definicion del problema; acciones de
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contencién provisional; causas de origen; acciones correctivas y de prevencion para

evitar que el problema se presente nuevamente.

Por Ultimo, se describen los resulfados alcanzados en la Integracion del Padrén Estatal
de Transporte PUblico, asi como su importancia en el desarrollo de los programas

sustantivos del Gobierno del Estado de México en materia de transporte.
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1. CONCEPTOS BASICOS

1.1. El Servicio de Transporte

El servicio de fransporte se brinda en unidades con diferentes capacidades y en
diferentes modalidades; se realiza a los largo de rutas bien definidas o de manera
discrecional; asimismo, para prestar el servicio se concesiona o permisiona a personas

fisicas o morales dependiendo de la propia modalidad y el servicio que se presta.

Como se ejemplifica en la figura 1.1, una ruta de frasporte, es la direccion que
describe especificamente un origen y un destino (del punto A al Punto B), mientras
que un derrotero es el itinerario que ha de seguir la ruta desde el propio origen hasta
su destino (inicio en punto A, 100m. por la calle X, Vuelta a la derecha por la calle Y,

50 m. porla calle Y, etc.).

A 100 m. por la calle X

Vuelta a la derecha enlacalleY

50 m porlacalleY

Vuelta a la Izquierda en la Calle Z
100 m. por la calle Z B

Fig. 1.1.- Ruta y Derrotero.
Fuente: Elaboracion propia.

Un sitio es una base autorizada en el que los vehiculos pueden permanecer por

tiempo indefinido y una lanzadera es aquella que se autoriza para la permanencia
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de vehiculos al inicio o término de una ruta; Una bahia de ascenso y descenso o
parada, refiere a aquellos puntos en donde se autoriza el ascenso y descenso de

pasajeros.

Para proporcionar los servicios de fransporte de personas, el GEM cede los derechos
a personas fisicas o morales de nacionalidad mexicana mediante la figura de
concesion o permiso. La concesidon se otorga para prestar el servicio de transporte
regular y discrecional de pasaje y el permiso se autoriza para prestar el servicio de

transporte especializado de personal, escolar y de carga.

Con base en el Reglamento del Transporte PUblico y Servicios Conexos del Estado de

México, el Servicio de Transporte se presta en diversas modalidades:
a) Servicio Regular de Pasaje

Colectivo. Aquel que se opera en vehiculos de tipo autobus u otros de capacidad

minima de 11 pasajeros. El cobro se realiza por pasajero.

Masivo. Aquel que se opera en vehiculos con capacidad de 100 o mas pasajeros. El

cobro se realiza por pasajero.

Mixto. El que se opera transportando en el mismo vehiculo tanto a pasajeros como
carga. Estos vehiculos deben estar acondicionados para tal fin y regularmente
proporcionado en comunidades cuyas condiciones geogrdficas asi lo ameritan

(comunidades). El cobro se realiza por pasajero y por carga.
b) Servicio Discrecional de Pasaje

Individual en automoévil de alquiler de sitio. Opera en vehiculos de cuatro puertas, con
un mdaximo de 5 asientos, realizando un cobro de una tarifa autorizada por cada
servicio y no por pasajero. Para este servicio, cuenta con un sitio autorizado para la

permanencia de los vehiculos.

Individual en automovil de alquiler de radioservicio. A diferencia del anterior se

contrata a través del servicio telefénico o por cualquier ofro medio electronico de
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comunicacion o en el sitio autorizado deben contar con frecuencia de radio

otorgada por el Gobierno Federal.

Individual en automévil de alquiler sin base. Opera en vehiculos de cuatro puertas,
con un maximo de 5 asientos y realizan cobro de tarifa autorizada por cada servicio,

NO por pasajero, sin que tengan autorizada base alguna.

Servicio especializado, escolar, personal de empresa y turismo. el que se opera con
vehiculos cuya capacidad mdaxima sea de cuarenta y cinco asientos y minima de
ocho asientos. En esta modalidad se incluye el individual en vehiculo de propulsién no

mecdnica con capacidad de dos pasajeros (Bicitaxi).
c) Servicio de Carga en General

Aquel que serd discrecional y se operard en vehiculos especialmente disenados para
transportar todo tipo objetos no peligrosos en sus diferentes estados fisicos. Los
vehiculos afectos a este servicio deben satisfacer las normas oficiales y la

reglamentacion federal aplicable.
d) Servicio Especializado de Carga

Aquel que transporta materiales peligrosos en vehiculos especialmente disenados y

gue satisfagan las normas oficiales y la reglamentacion federal aplicable.
e) Servicio Discrecional de Arrastre o de Salvamento

De arrastre. Es el que se opera con vehiculos-gria u otfros especializados para trasladar

vehiculos impedidos mecdnica o legalmente para su auto-desplazamiento.

De salvamento. Es el que se opera con vehiculos-gria u otros especializados para el
rescate de personas, objetos o animales que se encuentren en situaciones de peligro

o0 que atenten contra la seguridad de terceros en sus personas o bienes.

Para servicio regular de pasaje en sus modalidades de colectivo y mixto sélo podrd

ser proporcionado por personas morales mexicanas constituidas en forma de
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sociedad mercantil que relnan los requisitos que establece el Codigo Administrativo

del Estado de México y el Reglamento de Transporte PUblico y Servicios Conexos.

Para transporte masivo las concesiones se otorgardn a sociedades mercantiles
constituidas conforme a las leyes mexicanas, a organismos descentralizados, a

fideicomisos o a empresas de participacién estatal.

Para servicio discrecional de pasaje en cualquiera de las modalidades de servicio
individual, se podran oforgar a personas fisicas o morales mexicanas. Ninguna persona

fisica podrd ser titular de mds de dos concesiones para la modalidad de que se trate.

Para identificar los vehiculos de transporte publico, se determinan y autorizan
elementos de identificacion: placas de matriculacion, calcomanias, tarjetas de
circulacién y cromdticas, estas Ultimas representadas con cuadros de color pintados
en el vehiculo que identifican el municipio o municipios autorizados para prestar el

servicio (ej. cuadros verdes para los municipios de Toluca y Metepec).

1.2. El Padron Estatal de Transporte PUblico en el Estado de México

La Secretaria de Transporte tiene como mision fundamental, proporcionar,
regular y modernizar los servicios de transporte en la Entidad, con la participacion de
los diferentes sectores productivos de la sociedad, para alcanzar un desarrollo urbano

y regional sustentable a largo plazo.

Como misién, tiene la de ser una dependencia cercana a la comunidad, con leyes
que respondan a las necesidades de la poblacion, con alto desarrollo administrativo,

contando con:

* Recursos humanos debidamente seleccionados, capacitados, honestos vy

comprometidos con los objetivos del sector.
« Sistemas con tecnologia de punta.
« Areas de trabajo y atenciones al publico, dignas y cémodas.

» Recursos suficientes para atender y regular los servicios y requerimientos internos.
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Para regular los servicios y fodos sus accesorios como son las rutas, derroteros, sitios,
lanzaderas, concesiones y concesionarios, operadores y vehiculos para prestar el
servicio de transporte publico, y como lo marca la misidon de la Secretaria, debia
contar con tecnologia de punta tanto en infraestructura tecnoldégica como en
aplicaciones que soportaran padrones confiables y actualizados que permitieran una
atencion al publico digna y brindaran certeza juridica tanto a los transportistas como

a los usuarios del servicio.

Con el objefivo de contar con padrones actualizados y confiables y agilizar la
realizacion de trédmites de servicio publico asegurando la correcta autorizaciéon de los
servicios de transporte, a partir del 2004, se dio inicio al Programa de Reordenamiento

de Transporte PUblico.

El programa establecia como premisa principal, contar con un padrén confiable de
concesionarios 'y permisionarios que garantizara la seguridad juridica a los
transportistas en la titularidad de su concesion y a los usuarios, asi como la prestacion
de un servicio confiable, seguro, eficiente y de calidad; asi mismo y debido a la falta
de esquemas de financiamiento para el sector transportista de la Entidad que le habia
limitado su capacidad para renovar y modernizar su parque vehicular, impidiéndole
llevar a cabo la regularizacién de su situacion juridica como sociedades mercantiles,
se hizo necesario el otorgamiento de beneficios fiscales que estimularan su

participacion en el Programa.

Otra premisa importante consideraba que histéricamente la expedicion y tramitacién
de las concesiones, permisos y autorizaciones, habia sido competencia de diversas
dependencias, impidiendo una debida integraciéon de la informaciéon de estos rubros,
haciéndose necesario concentrar la informacién generada en el sector, mediante la
integracion de una base de datos, soportada en procesos de digitalizaciéon y

automatizacion.

Toda la informacion y documentacién que soportaba la autorizacién de los servicios
de fransporte publico descrita, debia estar contenida en un Registro Estatal de
Transporte PUblico, el cual, como se muestra en la Figura 1.2, englobaba tres grandes

padrones:
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« Padréon Estatal de Transporte Publico (PEC). Empresas, concesiones vy
concesionarios, permisos, y vehiculos de transporte publico, el cual era

administrado y operado por la Direccidon General de Servicios al Autotransporte.

« Padrén Estatal de Autorizaciones. Rutas, derroteros, lanzaderas vy sitios para prestar
el servicio de fransporte publico en la entidad, administrado por la Subsecretaria

de Operacion del Transporte.

« Padron Estatal de Licencias y Operadores de Servicio Publico. Operado y
alimentado por la Secretaria y con aplicaciones y suministros administrados por un

fercero.

Padron

Padron Padrén Estatal de Registro
Estatal de Estatal de Licenciasy Estatal de
Transporte Autorizacio- Operadores Transporte

Publico (PEC) nes de Servicio Publico

Publico

Fig. 1.2.- Registro Estatal de Transporte PUblico.
Fuente: Elaboraciéon propia.

El PEC, se define como un repositorio Unico de informacidén de concesiones
registradas en una base de datos alfanumérica que contiene la informacién acerca
de concesiones, vehiculos y tfrdmites asociados (cambio de vehiculo o de propietario,
prorroga de concesion, etc.). Asi como una base de datos de imdgenes de los

documentos que amparan dicha informacion.

Para administrar el PEC hasta el 2004, se contaba con un sistema denominado SISCON
(SIStema de CONcesionamiento) desarrollado en ambiente Progress, el cual era parte
de un proceso vulnerable y carente de control en los tradmites. Este sistema, de hecho,

Unicamente se conformalba como un repositorio de datos (almacén de informacion).

Por lo anterior, se establecié la necesidad de contar con sistemas informdaticos mads

robustos, basados en plataformas y equipos con tecnologia de punta, que preveian
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el concepto de flujo de trabajo para la asignacion de tareas especificas a cada drea
involucrada; automatizando procesos (robots) para la validacion automdtica de la
informacion y estableciendo reglas de negocio para la captura de datos y validacion

de informacion.

El concepto de flujo de trabajo implementado, se referia a aspectos operacionales
de una actividad de trabajo, es decir, como se estructuran las tareas, cOmo se
realizan, como se sincronizan, coémo fluye la informacion que soporta las tareas y

como se hace el seguimiento de su cumplimiento.

Una forma simple de ejemplificar un flujo de trabajo se presenta en la figura 1.3, para

la realizacion de un trdmite.

N @) @)
Vg
Tramite Presentacion Entrega

Proceso

Fig. 1.3.- Ejemplo del concepto de Flujo de Trabajo para un tramite.
Fuente: Elaboraciéon propia.

Los denominados robots, se definieron como aquellos procesos automatizados que
permitian trabajar sobre los expedientes sin intervencidon humana vy dirigirlos a los pasos

del flujo de trabajo de acuerdo a las reglas de negocio.

Las reglas de negocio se definieron como las politicas, normas, operaciones,
definiciones y restricciones presentes en un el proceso y se consideraron de vital

importancia para alcanzar la correcta integracion del PEC.
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1.3. Estructura Organizacional de la Secretaria de Transporte

De acuerdo al Reglamento Interior de la Secretaria de Transporte, la estructura
orgdnica de la Secretaria de Transporte estaba definida como se describe en la figura
4.1:

77N

Secretario de Transporte

N

i N N

Coordinacion de

Coordinaciog.de Asesores o
‘ IW&\

Vi S N

Coordinacion
Administrativa

N N

/J\ 77N /l\
Direccion General de Subsecretaria de o,
Operacién del Transporte Direccién General de

Servigios al el
Auu‘rte \T/ Asuntos Juridicos
/l\ /l\ NS

Direccion de Concesiones
y Registro

N

Contraloria Interna

Direcciones Generales de
Operacion del Transporte

@)

Delegaciones Regionales
de Operacion del
Transporte (12)

Fig. 1.4.- Estructura Organizacional de la Secretaria de Transporte. Inviucrados en el
Proyecto
Fuente: Elaboraciéon propia.

A continuacién, se describen textualmente y de acuerdo al propio Reglamento
Interior de la Secretaria, algunas las atribuciones de cada drea que la conformaba y
para efectos del presente documento, el sustentante considera importante

puntualizar:
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Subsecretaria de Operacion de Transporte:

» Suscribir los documentos relacionados con el otorgamiento de concesiones;
permisos; autorizaciones de bases, lanzaderas y derroteros; modificaciones de
alargamientos y enlaces de los mismos; asi como las autorizaciones de

emplacamiento; previo acuerdo con el Secretario

« Acordar con el Secretario el otorgamiento de concesiones, permisos Yy
autorizaciones para la prestacion del servicio de transporte publico en sus diversas
modalidades o relacionadas con el y de las autorizaciones para la operaciéon de

talleres de inspeccion y servicio.

Direcciones Generales de Operacion del Transporte:

« Someter a consideraciéon del Subsecretario otorgamiento de concesiones, permisos
y autorizaciones para la prestaciéon del servicio de transporte puUblico en sus diversas
modalidades.

Delegaciones Regionales de Operacion del Transporte:

» Recibir, tramitar y resolver los procedimientos administrativos relacionados con las
concesiones, permisos o autorizaciones en materia de transporte publico.

Direccion de Concesiones y Registro:

« Someter a la consideracién del subsecretario, los planes y programas para el
otorgamiento de las concesiones, permisos y autorizaciones para la prestaciéon del

servicio de transporte publico.
« Normar, controlar, integrar, actualizar y validar el Registro Estatal de Transporte.

» Recibir, framitar y resolver los procedimientos administrativos que se deriven de
actos relacionados con concesiones, permisos o autorizaciones, cuando surjan

conflictos.

Direccion General de Servicios al Autotransporte:

« Disenar y aprobar los formatos y documentacion relativa al control vehicular,

placas de matriculacion, tarjeta de circulacion, permisos, licencias e infracciones.
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Suministrar oporfunamente las formas valoradas, placas de matriculacion, tarjetas
de circulacion, licencias, permisos, infracciones y demds documentaciéon oficial

referente a los servicios de fransporte publico, particular y de uso comercial.

Coordinar sus funciones con la Direccién de Concesiones y Registro sobre
concesiones y permisos de servicio publico a fin de otorgar el emplacamiento

correspondiente.

Normar, supervisar y vigilar los tramites de control vehicular de servicio particular,

de uso comercial y pUblico que se realicen.

Direccion General de Asuntos Juridicos:

Recibir, framitar y resolver las quejas y denuncias que fueran presentadas por los

usuarios del servicio publico de transporte.

Recibir para su resolucion los procedimientos administrativos en materia de

transporte publico.

Coordinacion de Informdatica, Coordinacion de Asesores, Coordinacion Administrativa

y la Contraloria Interna:

Como dreas staff del Secretario exclusivamente.

La participacion del sustentante, de acuerdo a la estructura antes definida, y para la

implementacion de las estrategias para la integracion del Padrén Estatal de

Transporte PUblico, fue desempenando los siguientes puestos y tareas (Fig. 1.4,

coloreados en verde):

Asesor del Secretario de Transporte 2005 (puesto funcional), Subdelegado

(nominal). Planteamiento del problema.
Coordinador de Informatica, 2006-2007. Andlisis e implementaciéon de la solucion.

Director General de Servicios al Autotransporte, después denominado Director
General del Registro Estatal de Transporte PUblico, 2007-2009. Continuidad y

mejoras a los procesos.
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2. EL SISTEMA DE INFORMACION. SOLUCION
ORIGINAL

2.1. Descripcion del Proceso

El esquema general del flujo operativo, se basd en un nuevo proceso que
mejoraria la calidad de la informacion contenida en el PEC y permitiria mayor control

de los trémites, a fravés de reglas de negocio preestablecidas.

a) Flujo de Tramite en los Centros de Control Vehicular
El concesionario acudia a uno de los Centros de Control Vehicular (CCV's) habilitados
para realizar su frdmite de inscripcion al PEC.

Como se describe en la Figura 2.1, las etapas de este proceso se definieron como

sigue:

« Captura de datos de concesion.

« Registro de la concesion.

+ Digitalizacion de documentos originales.
« Concentracion de datos e imagenes.

« Envio de informacién al Centro de Datos.
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Entrega documentos y
explica motivo de rechazo

Completos?

Recepcion Revision de Acepta Capltura
de documentacion documentos

Entrega documentos
y FTP Digitaliza documentos Envia captura y digitalizacié
imprime Formato de a Centro de Datos
Transporte Piblico (FTP)

Fig. 2.1.- Flujo de Tradmite en un Centro de Control Vehicular.
Fuente: Unisys. (2004). Integracién del PEC, Client Work Manager. Unisys.

Captura de datos

Para iniciar su trdmite en ventanilla, el concesionario capturaba en un medio
magnético la informacion de la concesidon, a fravés de una aplicacion que el GEM

distribuia de forma gratuita.

Esta aplicacién permitia la captura de los datos establecidos en el Formato de
Transporte PUblico (FTP) y contaba con reglas de validacion y ayuda en linea con
ejemplos de los campos a capturar y con catdlogos para su llenado con universo de

valores finito.

« Para realizar la captura de sus datos (Fig. 2.2.) el concesionario podria:

« Acudir al CCV arecoger una aplicaciéon portdtil de captura.

« Bajar la aplicaciéon de captura desde una pdgina publicada en la web del GEM.

« Acudir al médulo especial de captura de los CCV's.
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B
0 |

El concesionario acude
al CCV por un disco -
que contiene la >
aplicacion de captura E.

Almacenamiento en
Disco flexible

Captura de Datos: De internet,
El GEM ofrecia obtiene la aplicacién de captura

Distintas opciones
para captura

Captura en CCV
Almacenamiento en
Base de datos del CCV

Fig. 2.2.- Captura de Datos.
Fuente:Unisys. (2004). Integracién del Padron Estatal de Transporte Publico, Client Work Manager.
Unisys.

Registro de la concesion

Para el registro de la concesion, el personal de ventanilla del GEM, recibia los
documentos originales del concesionario y el disco resultado de la captura portdtil, o
en su caso la clave de captura si ésta se habia realizado en el mdédulo especial de

captura enlos CCV's.

El personal del GEM desplegaba vy revisaba en pantalla la informacion del

concesionario, cotejédndola contra sus documentos originales.

El concesionario revisaba en pantalla sus datos y confirmalba al personal del GEM su

exactitud.

En caso de requerir correcciéon, la informacién del concesionario podia ser

modificada.
Los datos del concesionario se almacenaban en la base de datos local del CCV.

La aplicacion de captura del CCV permitia una consulta a la base de datos central

para determinar si ésta fue registrada anteriormente.
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Se imprimia el FTP.

El personal del GEM entfregaba el expediente completo al moddulo de

digitalizacion.

Digitalizaciéon de documentos

El personal del GEM recibia el expediente del concesionario, integrado por el FTP y por

los documentos originales.
Se preparaban y ordenaban los documentos originales del concesionario.

El personal del GEM digitalizaba el expediente y la aplicacion de digitalizacion
validaba que el proceso de captura se hubiera realizado, a efecto de que todos los

trdmites capturados tuvieran su imagen correspondiente y viceversa.

Envio de informacion al Centro de Datos

El medio magnético se entregaba a la mensajeria del GEM para su envio al Centro

de Datos.

b) Flujo de Trdmite en el Centro de Datos
El Centro de Datos se ubicd en las oficinas centrales de la Secretaria, para el
procesamiento del tfrdmite y se realizaba como se describe en la figura 2.4.

El proceso comprendia los siguientes pasos:

Recepcion de informacion por mensajeria en medio magnético

En el Centro de Datos, se recibian los medios magnéticos que contenian las imdgenes
digitalizadas y los datos de la concesion de los trdmites realizados en los distintos
CCV's.

Se registraba el arribo de dichos medios y se turnaban al drea de carga de imagenes

y datos.
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Carga al sistema de imdgenes y flujo de trabajo de la informacién recibida de los
CCV's

Se cargaban al sistema los FTP's y documentos asociados.
El sistema dirigia el documento al paso del flujo de frabajo correspondiente:
« Los documentos de tipo FTP se dirigian al paso ‘Validaciéon Automdatica’,

+ Los documentos de tipo acta constitutiva, base, derrotero y alargamiento pasaban

a autorizaciones.

Avutorizaciones

Se claosificaban las autorizaciones en rechazadas o no rechazadas

Validacion documental
La asignacion de tramites a los analistas se definid de manera aleatoria.

Los analistas del GEM validaban la consistencia de la informacién declarada en el FTP
contra las imagenes digitalizadas de los documentos originales, realizando de ser

procedente, las correcciones necesarias.

Si durante esta validacion documental se detectaba que en el expediente faltaban
documentos, habia documentos falsos o se requeria de un documento original en
lugar de la copia proporcionada, el analista enviaba el expediente a los flujos de
trabajo correspondientes para detener el trdmite en tanto la documentacion

requerida era presentada.

Juridico

Si se presentaban inconsistencias mayores, como dos trdmites soportados con un
mismo nUmero de concesion, los abogados designados por la Secretaria realizaban
el andlisis y dictamen de los expedientes, con base en procedimientos establecidos
por el propio GEM. Asimismo, debian llevar a cabo las mismas actividades que el

analista de validacion.
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Una vez liberado de este paso, el expediente se dirigia a Validacién Financiera.

Validacion financiera

Se realizaba una validacién contra la base de datos SISCON para detectar si existian

0 no adeudos anteriores para enviar a imprimir las formas valoradas.

Impresion de formas valoradas

Se entregaban a COFORMEX las formas valoradas para que se procediera a la

impresion de las érdenes de pago v los titulos de concesion.

Se infroduce el concepto de Remesa, que se definid como el procesamiento en
volumen no menor a 3 y no mayor a 999, el cual ademads preveia verificar cualquier

inconsistencia generada en este proceso.

Generacion de archivo de cobranza

Una vez entregados los documentos al transportista, se le enviaba a pagar los
adeudos y con base en ello, el GEM generaba un archivo de cobranza que se

insertaba al PEC.

Insercion al Padron Estatal de Transporte PuUblico

El expediente se registraba en el PEC, siempre y cuando cumpliera con la validacion

financiera o se detectara el pago de adeudos pendientes.

Conforme se constituia el PEC se actualizaba el PEV con los datos del vehiculo

asociado a la concesion.

Ademdas, se insertaba la informacion proporcionada por COFORMEX del expediente:

folio, placa y tarjeta de circulacién asignados.
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2.2. Aplicaciones para Centros de Control Vehicular

La solucién tecnoldgica integraba un sistema de imdgenes vy flujo de frabajo

para realizar y administrar las siguientes tareas:

» Captura de documentos

+  Almacenamiento de los mismos como imagenes digitales

« Recuperacién de documentos

« Impresion de las imagenes de los documentos

« Asignacion de los expedientes a usuarios

* Agregado de anotaciones a los documentos

Para soportar estas actividades, el sistema contaba con los siguientes componentes:
« Software de digitalizaciéon de documentos.

« Proceso automatizado que se encargaba de almacenar y recuperar las imdgenes

y sus datos asociados

* Procesos automatizados para el direccionamiento de los documentos con base en

reglas de negocio predeterminadas

Para cubrir los puntos anteriores Unisys propuso como “columna vertebral” de la
solucion el sistema “Unisys e-Workflow and Imaging” (UeWIl), el cual se planteé como
un sistemma compuesto de hardware y software que permite al usuario capturar,
almacenar, recuperar, visualizar y producir anotaciones a los documentos que

hubieran sido I6gicamente agrupados mediante un sistema de indexacion.

2.3. Aplicaciones para el Centro de Datos

La plataforma de desarrollo, con base en la propuesta de la empresa Unisys, se
definié en sistema operativo Windows NT/UNIX con manejador de base de datos

Oracle para soportar todas las aplicaciones.

Asimismo, se desarrollaron las aplicaciones de soporte a la operacion que se

describen a continuacion:
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a) Aplicacion de Administracion

La aplicacidon de administraciéon, permitia tener interfaz con el mundo externo, el

sistema de imdgenes vy el flujo de trabajo. Sus funcionalidades eran:

« Cargar en el sistema los archivos electronicos de los pagos de adeudos.

« Generar los archivos electréonicos para imprimir los titulos de concesion.

» Reportar las inconsistencias detectadas durante los dos procesos arriba descritos.

« Consultar el PEV a través de una pantalla que permita armar dindmicamente varias

consultas para obtener reportes a la medida.

b) Andlisis Financiero
Despliegue en pantalla de los adeudos detectados para la concesion.

La pantalla permitia al analista ingresar al sistema la informacién necesaria para

generar los registros electronicos de las érdenes de pago.

c) Robots

Se definieron procesos en los cuales no existia la intervenciéon humana para realizar,
principalmente comparaciones entre bases de datos y validaciones numéricas

automatizadas. Estos procesos fueron:
« Validacion automdtica.

- Se validaba contrala Base de Datos Histérica SISCON los datos capturados y con
base en las reglas de negocio definidas para mandar el expediente a ‘Juridico’

o a ‘Validacion Documental’.

- Cuando detectaba que el nUmero de concesidon entrante ya habia sido

cargado al sistema, mandaba el expediente a ‘Juridico’

- Validaba el VIN del vehiculo para reportar el resultado a los analistas atencion

en ‘Juridico’ o ‘Validacion Documental’.

- Determinaba la situacion en PEV del vehiculo declarado en el registro de

concesion.
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» Determinacion de adeudos.

- Validaba los datos capturados contra la Base de Datos Histdrica SISCON con fin

de determinar los adeudos de la concesion.
« Inserta Padron.

- El proceso automatizado ‘Inserta Padréon’ se encargalba de insertar los datos de
la concesidon en el Padron de Transporte PUblico asi como de actualizar el PEV

con los datos del vehiculo asociado a la concesion.

d) Juridico

Proporcionaba la clasificacion de las posibles causas por las cuales el expediente fue

turnado a Juridico.

e) Validacion Documental y Andlisis PEV

Desplegaba en pantalla los resultados del proceso automatizado de ‘Validacion
Automdtica’ para que el analista a cargo del expediente depurara las inconsistencias

detectadas.
Desplegaba en pantalla la situacién en el PEV del vehiculo.

Dependiendo de la situacién del vehiculo en PEV, el analista tenia la posibilidad de

generar adeudos.

f) Consulta de Imagenes y Datos

Se tenia la posibilidad de buscar un expediente respondiendo a criterios pre-

establecidos y asi poder revisar los documentos digitalizados.

2.4. Movimientos Adicionales

Se desarrollaron las aplicaciones necesarias para la correcta operacion de los

movimientos adicionales asociados a la concesidn y sus atributos.
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El Sistema Integral del PEC consideré movimientos adicionales como: otorgamiento
de concesiones y permisos, prorroga, fransferencia, sustitucion de vehiculo y/o
equipo, autorizacion de derroteros, autforizacion de extension de derroteros,

autorizacion de base, efc.

Asi como sus posibles combinaciones, por ejemplo, el movimiento adicional de

fransferencia con sustitucion de vehiculo.

2.5. Reglas de Negocio

Se describen las reglas de negocio acordadas entre el GEM y Unisys para el
desarrollo del proyecto de la Secretaria denominado: “Integracion del Padron Estatal

de Transporte PUblico™.

Las reglas de negocio aplicaron para todos los desarrollos del proyecto. En el presente

documento se describen solo de manera enunciativa.

A manera de ejemplo y para el caso de captura del nombre de una persona, se

definieron de la siguiente forma:

« Nombre:

Caracteres permitidos: letras y espacios.
- Longitud 32.

- La impresidén de [Nombre - Apellido Paterno - Apellido Materno] debe caber

en un solo renglén.

- Se valida contfra un catdlogo de nombres conocidos. Cuando un nombre no

pertenece al catdlogo, despliega un mensaje de aviso.

Para la captura del Formato de Transporte PUblico (FTP).
« Datos del tramite.
« Datos del Titular de la Concesion.

» Datos de la Concesion.
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Datos de la Persona que Redaliza el Tramite.

Las reglas que seguian solamente aplicaban siempre y cuando la persona que

realizaba el framite fuera diferente del titular de la concesion.
« Caracteristicas del Vehiculo Afecto ala Concesion
« Datos del Nuevo Titular de la Concesion.
« Datos en Caso de Substitucion de Vehiculo o Equipo.

« Datos de Prorroga.

Para la tarjeta de circulacion

« Datos Impresos para sustentar la circulacion del vehiculo:

Para el acuse de recibo de la tarjeta de circulacion.

+ Datos impresos para acusar de recibido.

Para el Titulo de Concesion o Titulo de Permiso.

« Datos impresos de informacion relevante de la concesidn vy su titular.

Para la orden de pago.

+ Datos impresos para realizar el pago correspondiente.

Para la insercion de una concesion al Padron Estatal de Transporte PUblico.

- Personas Fisicas: Una persona fisica puede tener un mdaximo de 2 (dos)
concesiones registradas en el Padron de Concesiones. La informacion que

determine que dos personas fisicas sean diferentes serd el RFC de |las personas.
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2.6. Flujos de Trabajo

Se definieron flujos de frabajo para la atencidon a todos los trédmites, en los que

intervenian tanto los denominados Robots, como personal de las dreas responsables

de la propia Secretaria:

Fin. Trdmite concluido y entregado al concesionario, Insertado en el Padron.
Almacena. Trdmite concluido, espera recoleccién por parte del titular.

Espera_Enitrega. Trdmite concluido, en espera de inclusion a remesa para su envio
a la empresa COFORMEX. El concepto de remesa se definid en bloques de no

menos de 3 tradmites y no mds de 999 por cada envio.

Excepcion_Inserciéon. Ya generado en remesa, con excepciones al insertarlo al
PEC.

Val_Remesa. En espera de validacidon de remesa por parte de la empresa
COSMOCOLOR.

Situacion_Pev. En espera de robot para su verificacién con el PEV.

Inconsistencia_PEV. Con excepciones al verificar contra el PEV. Robot VIN

duplicado o vehiculo con acta de robo o destruccidn.
Excepcion_Sit_Pev. Trdmite con excepcion al verificar con el PEV. Robot.

Excepcion. Con excepciones. Robot para verificacién de duplicidades en

padrones, VIN duplicado, efc.

Dictamen_Juridico. Trdmites que requerian de un andlisis por parte del drea juridica
a efecto de determinar, con los elementos que se contaba en la digitalizacion, si

eran procedentes o no.

Docanex_Juridico. Se requeria de presentar documentacion original en audiencia
con el drea juridica, como son acreditar titularidad de la concesidn cuando existen

dos interesados, o bien cuando presentan documentaciéon presumiblemente falsa.
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« Val_Avutotrans. En espera de Validacion por el drea de Autotransporte.

« Docanex_Autotrans. Aquellos trdmites que después de su validacidon requirieran de
la presentacién de algun documento del vehiculo o del titular como son factura,

endoso, identificacion.
+ Val_Concesion. En espera de validacion por el drea de concesiones.

« Docanex_Concesion. En espera de documentacion por el drea de concesiones,
documentos referentes a la concesion, como son los antecedentes de

oforgamiento, pdliza de seguro, etc.

 Remote_Request.- En desuso, se definid para requerimientos de ofras

dependencias.

+ Revoca_Concesion. Concesibn revocada por presentar algiun tipo de
problemdtica respecto al otorgamiento de concesion. Casos como duplicidad,
gacetas de gobierno de revocacion, no presentarse a concluir el Programa de

Reordenamiento de Transporte Publico, etfc.

« Tramite_Cancelado. Trdmite cancelado por inconsistencias no solventadas o a

peticion del titular de la concesion.

En los flujos de trabajo intervenia el personal responsable (Fig. 2.3.) y los denominados
robofts (Fig. 2.4.), permitiendo personal anotar dentro de un campo abierto y de tipo
texto, denominado “Nota”, informacidon complementaria referente al trdmite o a la

causa de su envio al flujo correspondiente.
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Fig. 2.3.- Flujos de trabajo opera

Fuente: Elaboracion propia
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2.7. Areas Involucradas en la Solucidn

Se definieron como parte del proceso, las dreas sustantivas de la Secretaria y las

empresas especializadas en desarrollo y seguridad que se describen a contfinuacion:

a) Direccién General de Servicios al Autotransporte

« En coordinacion con Unisys, realizd el andlisis y diseno de aplicaciones, flujos de

trabajo y reglas de negocio.

« Coordinador de la implementacion y operacion en CCV's. en la captacion de los

framites.
« Captura de trédmites y Validacion.
« Atencidn a concesionarios.

« Atencion a flujos de ftrabajo: Fin, Almacena, Espera_Entrega, Val_Autotfrans,
Excepcion_Insercién, Situacidn_Pev, Inconsistencia_PEV, Excepcion_Sit_Pev,
Excepcion, Val_Autotrans, Docanex_Autotrans, Remote_Request,

Trdmite_Cancelado.

b) Direccion General de Asuntos Juridicos

« Atencion a audiencias en donde para la solucidon del trdmite requirieran de la

presentacion de los interesados.

« Afencion a flujos de ftrabajo del orden juridico: Dictamen_Juridico,

Docanex_Juridico.

c) Direccién de Concesiones y Registro

« Afencion a lo referente al otorgamiento de concesion, encargada ademds del
procedimiento, de ser necesario y con base en la necesidad publica, para realizar

Uunh nuevo concesionamiento.

« Atencion a flujos de frabajo: Val_Concesion, Docanex_Concesion.
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d) Coordinacién de Informatica

* Encargada de proporcionar la disponibiidad del Centro de Datos, servicios
informaticos y equipamiento; asi como de supervisar el correcto funcionamiento

de los procesos automatizados (Robofts).

« Responsable de la gestion de los mantenimientos a equipos y licencias de software.

e) Unisys de México

« Andlisis, diseno e implementacion de la solucion inicial, equipamiento.

f) Coformex S.A. de C.V.
« Empresa encargada de la impresion de formas valoradas

« Atencion a Flujo de Trabajo: Val_Remesa.

2.8. Arquitectura de la Solucion en los Centros de Control Vehicular

La arquitectura de la solucién en cada CCV (fig. 2.5.), basada en un esquema
Cliente-Servidor, se instald utilizando servidores locales propiedad del GEM que ya
operaban para el proceso de control vehicular de particulares y alojaban, ademds,

la base de datos de registro y seguimiento del trdmite de inscripcion al PEC.
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Fig. 2.5.- Arquitectura de la Solucién en Centros de Control Vehicular.
Fuente: Unisys. (2004). Integracién del Padrén Estatal de Transporte Publico, Centros de Control
Vehicular. Unisys. México.

La infraestructura de hardware (tabla 2.1.) enlos CCV’s, fue responsabilidad del GEM.

Tabla 2.1.- Equipo de computo instalado en Centros de Control Vehicular.

 Aplicacién = Tpo = Descripcion
Captura (Médulo de Captura) PC Pentium IV 2.0 Ghz, 10 GB dd, 128
Control de Discos PC MB RAM, Windows2000, Tarjeta de
Recepcion, revision, carga PC ethernet red 10/100 Mbits, monitor
validacion e impresion de 15".
Digitalizacion PC
Scanner | Fujitsu fi-4220C

Fuente: Unisys. (2004). Integracién del Padrén Estatal de Transporte PuUblico, Centros de Control
Vehicular. Unisys. México.

2.9. Arquitectura de la Solucién en el Centro de Datos

La arquitectura de la solucion en el Centro de Datos (Fig.2.6.), basada en un
esquema Cliente-Servidor, se instald utilizando servidores locales, almacenamiento y
equipo de administracion y operacién, propiedad del GEM y en las instalaciones de
las oficinas centrales de la Secretaria, ubicadas en el Municipio de Tlalnepantla (tablas

22.,23.,24.,25.,2.6.y27.).
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Fig. 2.6.- Arquitectura de la Solucién en Centros de Datos.

Fuente: Unisys. (2004). Integracién del Padréon Estatal de Transporte Publico, Centro de Datos. Unisys.
México.

Tabla 2.2.- Equipo de computo instalado para la operacion en Centro de Datos.

Funcion | Tipo Descripcion |
Validaciéon y andlisis PEV, | PC Penfium IV 2.0 Ghz, 10 GB dd, 512 MB RAM,
Juridico y Andlisis Windows2000, Tarjeta de ethernet red 10/100
financiero Mbits, monitor de 15"

Consulta de imagenes y/o | PC

datos

Administracion PC

Carga imagenes y datos, | PC Dos procesadores Pentium IV 2.0 Ghz, 80 GB

RBE dd, 256 MB RAM, Windows2000, Tarjeta de
ethernet red 10/100 Mbits, monitor de 15"

Fuente: Unisys. (2004). Integracién del Padrén Estatal de Transporte PUblico, Centro de Datos. Unisys.
México.

Tabla 2.3.- Servidores instalados en Centro de Datos.
Servidor | Descripcion

De imdagenes vy | Con capacidad de albergar 4 células de crecimiento
controlador de | montables en gabinete tipo rack con puerta frontal y posterior
dominio con chapa y con una escalabiidad mdaxima de 32
procesadores y un mdaximo de 64 GB de memoria SDRAM

2 Células bdsicas de crecimiento las cuales van
inferconectadas a través de canales de alta velocidad (Cross
Bars), cada célula cuenta con su propia fuente de poder vy
sistema  de enfriamiento; Ambas células pueden ser
configuradas como un solo dominio (particion), o como dos
dominios (particiones) separados para conformar cada nodo
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Servidor | Descripcion

de un cluster corriendo su propia instancia de sistema
operativo. Cada célula cuenta con lo siguiente:

- Capacidad de albergar un méximo de 8 procesadores

- Capacidad de albergar un mdximo de 16 GB de memoria
principal

- Fuentes de poder redundantes

- Ventiladores redundantes

- 8 Slots PCI disponibles

- 1 Tarjeta de inferconexion a la consola de mantenimiento

- Kit de montaje para instalacion en el gabinete principal

8 Procesadores Intel MP de 2 Ghz con 1MB de memoria cache
cada uno; instalados en grupos de 4 en cada célula de
crecimiento. Y 32MB de memoria cache compartida por cada
4 procesadores para un total de 64MB

2 Kits de memoria de 4 GB SDRAM cada uno, uno por célula
de crecimiento, para una capacidad instalada de 8 GB

6 Tarjetas de Red Gigabit 10/100/1000 RJ45 Autosense, tres por
particion

8 Tarjetas de Fibra éptica para conexién a almacenamiento
externo, cuatro por particion

2 Mdédulos de boot uno por particion, cada mddulo contenia
su moddulo de montaje, 2 discos de 36 GB c/u en configuracion
de espejo, tarjeta controladora Raid, unidad de CD-ROM vy
unidad de Floppy disk

1 Sistema Operativo Windows 2000 Advanced Server

1 Kit de Server Sentinel para administracion y operacién de la
plataforma (incluye servidor y software)

WebServer, Servidor con capacidad de albergar un maximo de 4 células

ViewServer, Servidor | de crecimiento montables en gabinete tipo rack con puerta

de backup frontal y posterior con chapa y con una escalabilidad maxima
de 32 procesadores y un mdaximo de 64 GB de memoria
SDRAM

- Fuentes de poder redundantes

- Ventiladores redundantes

- 8 Slots PCI disponibles

- Kit de montaje para instalacion en el gabinete principal

6 Procesadores Intel MP de 2 Ghz con 1 MB de memoria cache
cada uno; instalados en grupos de 4 en cada célula de
crecimiento. Y memoria cache compartida de 32MB

1 Kit de memoria de 4 GB SDRAM

3 Tarjetas de Red Gigabit 10/100/1000 RJ45 Autosense

2 Tarjetas confroladoras de canal de Fibra optica de 2Gb,
para conexion a almacenamiento externo

1 Mdédulo de boot, contiene montaje, 2 discos de 36 GB c/u en
configuracion de espejo, tarjeta controladora Raid, unidad de
CD-ROM y unidad de Floppy disk
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Servidor | Descripcion

1 Consola de Mantenimiento que incluye Floppy disk, CD-
ROM, 1 HD de 36 GB 10Krpm, puerto de comunicaciones y
sistema operativo.

1 Sistema Operativo Windows 2000 Advanced Server

1 Kit de Server Sentinel para administracion y operacién de la

plataforma (incluye servidor y software)

Fuente: Unisys. (2004). Integracion del Padrén Estatal de Transporte PUblico, Centro de Datos. Unisys.
México.

Tabla 2.4.- Switches instalados en Centro de Datos.

Catalyst 3508G XL Enterprise Edition

Catalyst 2950, 12 10/100 with 2 GBIC slots, Enhanced Image

Fuente: Unisys. (2004). Integracion del Padrén Estatal de Transporte Publico, Centro de Datos. Unisys.
México.

Tabla 2.5.- Storage instalado en Centro de Datos.
Descripcion
Sistema de almacenamiento externo de canal de fibra CX600
- 8 puertos de canal de fibra de 2Gb
- 8 GB de memoria cache
- Espacio Util de 12.9 TB con proteccion espejo (RAID1), con capacidad de crear
volumenes logicos.
- 190 discos de 146 GB cada uno
- Espacio para copias en linea de 2 TB, compuesto por 15 discos de 146 GB
- Dos discos de 146 GB como repuesto en linea (hot-spare)
- Software para administraciéon y operacién Navisphere
- Software para compartir aimacenamiento Access logix
- Software para generacion de copias en linea Snapview
- Software para balanceo de cargas Powerpath
- 2 switches redundantes de canal de fibra de 32 puertos de 2Gb cada uno

- 8 tarjetas controladoras de canal de fibra (para los servidores existentes)

Fuente: Unisys. (2004). Integracion del Padrén Estatal de Transporte Pdblico, Centro de Datos. Unisys.
México.

Tabla 2.6.- Robot de Backup instalado en Centro de Datos.
Descripcion
Libreria de cintas con las siguientes caracteristicas:

- 8 unidades (drives) de lectura/escritura
- Formato LTO, Montaje para rack, - 80 slofs
- Convertidores SCSI-Fibra para conexién a SAN

Fuente: Unisys. (2004). Integracién del Padrén Estatal de Transporte PUblico, Centro de Datos. Unisys.
México.
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Tabla 2.7.- Equipamiento Adicional Instalado en Centro de Datos.

Descripcion
12 Impresoras Laser 35ppm, 64Mb, 1200x1200 dpi, Charola de 250 hojas, Puerto
(12) paralelo USB, Tarjeta de Red 10/100.

65 Desktop Intel® Pentium 4, HT(HyperThread) 2.6

400 MHz/800 MHz Bus de Sistema FSB

512-KB de memoria Caché Integrada

Chipset Intel 865G Chipset 64M

Memoria 256-MB DDR Synch Dram PC2700 (400-MHz) Non
ECC (2 x 128) Expandible a 4GB

2 Slot de memoria ocupados y 2 Slot de expansion libres
Disco duro 40-GB 7200 rom SMART IIl Ultra ATA/100

CD ROM de 48X interno

Disco flexible 3.5 pulgadas o 1.44MB

Tarjieta de red Integrated Broadcom NetXtreme
10/100/1000 Gigabit ethernet for HP

Microsoft® Windows® XP Profesional

——————————————————————————————————————————————————————
Fuente: Unisys. (2004). Integracién del Padrén Estatal de Transporte PUblico, Centro de Datos. Unisys.
México.

2.10.Formas Oficiales Valoradas para la Prestacion de los Servicios

Para soportar los trdmites, se utilizaron documentos con medidas de seguridad
gue prevenian su falsificacion en su mayoria y exceptuando el formato de orden de
pago para trdmites de servicio publico por considerarse de uso interno entre la
Secretaria de Transporte para su emisidon y la Secretaria de Finanzas para la realizacion

del pago.
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Formato de transporte publico

El formato de Transporte PUblico (Fig. 2.7) se emitia para proporcionar al concesionario

un registro de tramite, debia presentarse para cualquier aclaracion. Se presentaba

con holograma de seguridad, cédigo de barras para lectura de folio de control y

contenia todos los datos del trdmite.

t‘)
GOBIERNO DEL _
ESTADO DE MEXICO

Direccion Gener

m\Q A \g '

FORMATO PARA TRANSPORTE PUBLICO

TTITLAR DF LA CONCESION

DATOS DE LA CONCESION

TAVEDEC

DATOS DE LA PERSONA QUE REALIZA KL TRAMITE (En cazo que sl rémite

a
CARACTERISTICAS DEL VEHICULO AFECTO A LA CONCESION

SERIE MODELO MARCA

DE GRUA

PODER NOTARIAL O CARTA PODER

"] PERMISO DE RADIOFRECUENCIA

-

Folio: 8SS2138404 ~Piaca:, 'SP

R¥C

] ULTIMA TRANSFERENCIA

ERIFICACION
RA VEHICULOS EXTRANJEROS
on

Uront
('\‘ BAJA DE PLACAS.
_cESION DE DERECHOS

:

MANIFIESTO EN TERMINOS DEL ABTICULO, BEX ©
LOS DATOS ASERTADOSEN ESTE RQRMATO

{ —
g .L{(;r% e T ey

50160 DE FRYCE meugr)s(pr»NAthc RA EL ESTADO DE MEXICO, BAJO PROTESTA DE DECIR VERDAD
TOS, Y GUELOS DOCUMENTOS ANEXOS SO

N ORIGINALES,

1

Fig. 2.7.- Formato Unico de Transporte Piblico.

0002301

Fuente: Formas Valoradas. Direccion General del Registro Estatal de Transporte PUblico. (2009).
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Titulo de concesion

El Titulo de Concesiéon (Fig. 2.8) se proporcionaba una vez concluido el proceso y
avalaba la posesidon de la concesion para prestar el servicio, contenia holograma de
seguridad, codigo de barras con la informacién del titular y se imprimia en papel de

alta seguridad.

N s
GOBIERNO DEL PN Cornpriiniss:
ESTADO DE MEXICO  wccavmanacermamrone L—) edds i

No: 812513528

El Secretario de Transporte, en uso de las facuitades que le confieren ios articulos
78 de la Constitucion Poiitica del Estado Libre y Soberano de Meéxico: 1, 3. 15, 19,
Fraccion XV, 33 Fracciones |, 11, V, Xil y XVili, de la Ley Organica de la Administracidn
Publica del Estado de Mexico; 1.1 Fraccion V1. 1.2, 1.4, 1.5, Fracciones |11, i}l VIl
y Xll, 7.1, 7.2 Fraccion i, 7.8, 7.4 Fraccion 1ll, 7.24, 7.28, 7.31, 7.38 y Décimo Primero
Transitorio del Codigo Administrativo del Estado de México; 1, 2. 8 Fracciones 1V,
V y VI, 6 Fracciones 1, XVil y XXIli, 15 Fracciénes | y XVIii y 16 Fracciones il y IV
del Reglamento Interior de la Secretaria de Transporte; 1, 2, 4, del Reglamento del
Transporte Publico y Servicios Conexos del Estado de Mexico.

Otorga el Presente

Titulo de Concesion

A favor de: OSCAR JESUS HERNANDEZ GABINO

y que ampara la concesion con numero de codificacion
- CAS1067C7800982315
S crataris Ao Clave Nueva:

i ermporie Para prestar el Servicio PUblico de Transporte de Pasajeros en la modalidad

de: AUTOMOVIL DE ALQUILER DE SITIO
con Municipio de origen de operacién: TOLUCA

L

FE /5 A o2
A En el horario y tarifa autorizada. con el vehiculo cuyas caracteristicas han quedaco
G .- registradas en esta Dependencia

Ei concesionario se encuentra sujeto al cumplimiento de las obligaciones y derechos
que establecen el Codigo Administrativo, el Reglamento dei Transporte Publico y
Servicios Conexos, vigentes en el Estado de México, asi como las Leyes, Decretos.
Reglamentos, Acuerdos, Normas Técnicas y demas Disposiciones Administrativas
aplicables, en esta Entidad Federativa.
Fecha de otorgamiento de ja concesion: 11/02/2005

E! presente titulo invalida cualquier otro expedido con anterioridad y deja de surt
sus efectos Juridicos sobre la concesion por la existencia de transferencia,

de zona de operacion, cambic de modalidad o cualquier tramite admunistrativo <:,uer
modifique los términos en que fue otorgada por autondad competente, asi como por
ia declaracion de caducidad o decreto de cancelacion de fa concesion

Beneficiarios de 1a concesién en caso de fallecimiento del titular, los cuales designo

en pleno uso de mis facultades mentales, sin dolo, viciencia, mt maia fe. S
De acuerdo al articuto 16 Fraccién X del Reglamento del Transporte Pu lico ¥
ervicios Conexos del Estado de México).

3 s S e LN S

2 X > > i e S R el

ciudad de

Se expide el presente titulo de concesién en la
TLALNEPANTLA DE BAZ, A 17/06/2009

Fecha de Vencimiento de la Concesién: 01/01/2006

Fig. 2.8.- Titulo de Concesion.
Fuente: Formas Valorada. Direccién General del Registro Estatal de Transporte PUblico (2009).
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Tarjeta de circulacion

La Tarjeta de Circulacion (Fig. 2.9), se proporcionaba para, como cualquier vehiculo,
se portara siempre que se estuviera prestando el servicio, contenia holograma de

seguridad y cddigo de barras que referenciaba a los datos del vehiculo.

§" GOBIERNO DEL ( ) Compromiso
.} ESTADO DE MEXICO  sccncramaor mnansronts ) C

109956

Esta es su nueva Tarjeta de Circulacién.
Despréndala y conservela en buen estado.

ey A5,
HOLOGRAMA DE SEGURIDAD ETIQUETA DE SEGUR!DAD
DESPRENDA POR EL REVERSO DESPRENDA POR EL REVERSO
RS 5 e © misean Taney
TEURU SEOAN 4PTAS TAMAUSTE GSI TSURU SEOAN 4PTAS TAIAUSTE GS1
2002 MEBNSTIMNT BN 11.200074 2002 AN EUNSIAKADAT  M299378 11.200071

I

I |

(A RERA

Instrucciones para adherir el holograma y la etiqueta de seguridad

Limpie perfectamente de polvo y
grasa la superficie interior del
cristal trasero sobre la cual se va

a colocar su holograma

Transporte Piiblico I““”“I”“

ACUSE DE RECIBO FOLIO: 812513528

Nomene, pree=y RECINI DE CONFORMIDAD
Bomcitoy, 101 [Jriachs [Jrituto [7)rormato umivimsaL oE #AGO [[] TARIETA OF CIRCULACION
NOMBRE
IDENTIFICACION
PARENTESCO
FECHA TELEFONO

Fig. 2.9.- Formato de Entrega de Tarjeta de Circulacion.
Fuente: Formas Valoradas. Direccién General del Registro Estatal de Transporte PUblico (2009).

Placas

Las placas de circulacion (Fig. 2.10), debian portarse en el vehiculo, se elaboraban
con todas las medidas de seguridad y presentaban un cédigo de barras que contenia

los datos bdsicos del vehiculo.
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o TRNSPORTE PUBLICO U

Fig. 2.10.- Placas de Servicio PUblico.
Fuente: Formas Valoradas. Direccidén General del Registro Estatal de Transporte PUblico (2009).

Recibo de pago para tramites de servicio publico

El Recibo de pago, lo expedia la unidad recaudadora de la Secretaria de Finanzas

(Fig. 2.12). Contenia también holograma y cédigos de seguridad.

EERELE. e SERWR.  RM- 4254889 I
........ = A

N/
Fv’V‘A DE PAGO

Na) e T NNZANPLL:
= ’%.4,&‘“‘ 55 ot 0 31-143, KTUALKENTE SERETARIA DE FINALS, PLWESTN | RNDVISTCIY
l :L-.-im- '

Co R faksy DEL 31-X-63, ACTUALWENTE - CON
arresTARIA DE Y -— e

Fig. 2.12.- Recibo de Pago Para Trdmites de Servicio PUblico.
Fuente: Formas Valoradas. Secretaria de Finanzas y Planeacion. Direccién General de
Recaudacién (2009).
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Orden de pago para tramites de servicio pUblico

La orden de pago se emitia para el pago de derechos de cualquier trdmite, incluso
el de oforgamiento de concesion, la Unica medida de seguridad que contenia era el

papel. Susceptible a falsificacion (Fig. 2.11).

SRhaf a5 o728

. Gobierno del Estado de México o o) O3
Secretaria de Transporte G

Subsecretaria de Operacién del Transporte
Direccion de Concesiones y Tarifas

Avanza
ORDEN DE PAGO Folio Neo. : 51308
TLALNEPANTLA, MEX_., 18 DE ABRIL DE 2004
CON FUNDAMENTO EN LO DISPUESTO POR EL ARTICULO 97-8 DEL CODIGO FINANCIERO DEL ESTADO DE MEXICO
SE AUTORIZAA
MALDONADO MARTINEZ SERGIO

CON DOMICILIO EN: PIV. EL MOLINITO  NAUCALPAN.
A REALIZAR LOS PAGOS POR LOS SIGUIENTES DERECHOS

FUNDAMENTO F HA
CONCEPTO il L

FRACCION] INCISC | NUMERAL ISUBINCISO PAGOS [|OTORGAMIENTO JVENCIMIENTOD
COTORGAMIENTO DE CONCESION I B 1 a UNO
ESTUDIOS TECNICOS ¥ ECONOMICOS 1 [ 1 UNDO

CARACTERISTICAS DEL TRAMITE REALIZADO

OBSERVACIONES: DE ACUERDO AL DICTAMEN DE
FECHA 28 DE JULIO DE 1999
FIRMADO POR: LIC. IGNACIO ESPINOZA CASTILLO

MARCA :  NISSAN
MODELO 1 1904

TIPO . SEDAN

No. DE SERIE ~ 4BAMB1314063

MUNICIPIO: CUAUTITLAN IZCALLI
LOCALIDAD: CUAUTITLAN IZCALLI
SITIO: BOSQUES DEL ALBA

SUSTITUYE AL EMITIDO EL 10 DE SEPTIEMBRE DE 1998, REIMPRIMIO: Jose Antonic Esquivel Mascoimo

AUTORIZO [T

x il =

i i €. AL BINO BECERRIL MOFF

|| G T DIRECTOR DE CONCESIONES Y TARIFAS

LA PRESENTE ORDEN DE PAGO AMPARA LINICAMENTE EL PAGO DE LOS DERECHOS POR OTORGAMIENTO DE CONCESION ¥ NO
SUSTITUYE AL TITULD DE CONCESION.

LOS DERECHOS QUE AMPARA DEBERAN SER CUBIERTOS DENTRO DE LOS SIGUIENTES 30 DIAS. A LA FECHA DE RECEPCION DE LA
PRESENTE ORDEN DE PAGO, SU MORA CAUSARA RECARGOS SEGUN LA LEY DE INGRESOS DEL ESTADO DE MEXICO

ELABORO: C e la Gémez ) 211/0C-0188

LT

/

Fig. 2.11.- Orden de Pago para Tramites de Servicio PUblico.
Fuente: Formas Valoradas. Subsecretaria de Operacién del Transporte, Direccidon de Concesiones y
Tarifas. (2004).
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2.11.Resultados de la Solucion Inicial

Para el momento de la incorporacién del sustentante en el andilisis de la solucion
en el 2005, la integracion del PEC no se habia concluido y se habia complicado por
la puesta en marcha de un nuevo concesionamiento de servicios de taxi para 30 mil
concesionarios, los frdmites de movimientos adicionales a concesiones que enfraban
antes de que el trdmite original se concluyera bloqueaban a ambos, la operacion del
transporte ere deficiente y muy desordenada y al interior de la dependencia no se

presentaban soluciones concretas al problema.

La problemdtica generada, se planteaba desde diversas perspectivas:
* Respecto al Programa de Reordenamiento.

+ Respecto al Nuevo concesionamiento.

« Respecto alos Trdmites de Movimientos adicionales.

+ Respecto ala Operacidén del Transporte.

« Al interior de la Secretaria.

a) Respecto al Programa de Reordenamiento

« 10 mil concesiones ordenadas y con vehiculos emplacados (12% de la meta original

igual a 80 mil)

« 70 mil vehiculos de transporte puUblico circulando con oficio de autorizacion emitido

por el Delegado de Transporte sin controles en su emision y resello (Fig. 2.13).

« No habia certeza del universo total de concesiones de reordenamiento

pendientes.
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P T R

Fig. 2.13.- Permiso y resello para circular de un vehiculo de transporte pUblico.
Fuente: Delegaciéon de Operacién dl Transporte Naucalpan. (2005).

b) Respecto al Nuevo Concesionamiento

« 10 mil concesiones ordenadas y con vehiculos emplacados (30% de la meta original

igual a 30 mil).

« 20 mil trdmites mezclados y en la misma situacién que los detenidos de

reordenamiento.

c) Respecto Tramites de Movimientos Adicionales

« Solo se readlizaba el frémite a aquellos concesionarios cuyo trédmite original ya

estaba correctamente insertado en el PEC.
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Existian un aproximado de 30 mil detenidos.

d) Respecto a la Operacion del Transporte

Inseguridad en la prestacion de los servicios debido a que los vehiculos que

prestaban el servicio no contaban con elementos de identificacion.

Vehiculos con placa sobrepuesta derivado de que el concesionario no podia
realizar una sustitucion de su vehiculo, es decir, la placa oforgada no correspondia

al vehiculo que la portaba.

Falsificacion de documentacion.

Personas sin autorizacion realizando gestiones de tramites ante la Secretaria.
Transporte pirata. Servicio proporcionado por particulares.

Autoridades de transporte sin elementos para realizar operativos (retiro de

unidades irregulares)

Concesionarios molestos y sin disposicion a sumarse a proyectos de fransporte

masivo y de movilidad urbana, por lo tanto estos se encontraban detenidos.

Dependencias ajenas al proyecto sin elementos para ejercer sus funciones debido

al desorden en el sector tfransporte:
- ASE.- Operativos coordinados para el refiro de vehiculos irregulares.
- Finanzas.- Afectaciones a la recaudacion.

- PGJEM.- Vehiculos robados (cantidades importantes de vehiculos marca Tsuru

robados y prestando el servicio).

e) Al Interior de la Secretaria

Falta de comunicacion y acuerdos entre los involucrados.

Falta de capacitacion y capacidad de atencidn al problema por parte de los

involucrados.

Desatencion a responsabilidades en el proyecto.
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« Desinformacién al Secretario respecto al problema.

* Unisys, ajeno al problema argumentando se trataba de un tema operativo y de mal

uso de las aplicaciones.

« No se contaba con documentacion respecto a los procesos (manuales de

procedimientos).

« Elpersonal para la atencion a tramites y flujos de trabajo era improvisado, eventual
y sin capacitacion previa.

* Flujos de trabajo saturados.

« CCV's transferidos a la Secretaria de Finanzas y solo para atencién a trdmites de

servicio particular. Es de resaltar que para este momento, solo se contaba con una

ventanilla de transporte en donde ademds estaba instalado el Centro de Datos.
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3. APLICACION DE LA METODOLOGIA 8D

Para el andlisis del problema vy la implementacién de una solucion inmediata,
eficiente y permanente, el sustentante utilizd la Metodologia 8D (8 Disciplinas para la
resolucién de un problemal), el cual es un método frecuentemente utilizado por
ingenieros y otros profesionales para hacer frente y resolver un problema (Rambaud
Laurie, 2006). Asimismo, el sustentante encontré adecuada dicha metodologia, ya
que las disciplinas que propone se orientan al planteamiento de estrategias en la
solucion del problema que se describe en la presente memoria. Las 8 fases (disciplinas)

que planteaq, son las siguientes:

Formacion de un equipo de trabajo

Formar un equipo de personas que conozcan el proceso, con tiempo asignado,
autoridad y habilidad en las técnicas requeridas para resolver el problema e

implementar acciones correctivas.

Definicion del problema

Simplificar el problema, hacerlo entendible para todos los miembros del equipo. Tratar

de resolver las preguntas “5Quéee, 3Comoe, 3Cudndo?, 3Dénde?, sPor que?

Implementacion de acciones de contencion provisional

Tomar acciones temporales para contener el problema, disminuirlo para evitar que

crezca mds hasta que se presente la solucion final.
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Identificacion y verificacion de las causas raiz

Liegar hasta la raiz del problema. De aqui parten todos los esfuerzos para la solucién

del problema.

Determinacion y verificacion de acciones correctivas permanentes y definicion de

acciones preventivas

Seleccionar las mejor acciones permanentes para eliminar la causa raiz.

Implementacion y verificacion de acciones correctivas permanentes

Implementar las acciones correctivas seleccionadas, procurando retirar en lo posible

y paulatinamente las medidas de contencidn provisional.

Prevenir la re-ocurrencia del problema y/o su causa raiz

Modificar los sistemas necesarios, incluyendo politicas, prdcticas y procedimientos,

para prevenir la reincidencia de este problema u otros parecidos

Reconocer los esfuerzos del equipo

Completar la experiencia del equipo, reconocer sinceramente las contribuciones

tanto individuales como del equipo.

A contfinuacioén se describe la aplicacidon de cada una de estas disciplinas en la

soluciéon del problema objeto de esta memoria.

3.1. Formacion de un Equipo de Trabajo

Se presenta en tres momentos diferentes, un planteamiento inicial de equipo de
trabajo para el inicio del andlisis del problema que incluia a todas las dreas; para el

andlisis y contencidon provisional y para la implementacién de acciones definitivas.
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a) Planteamiento Inicial

Al inicio del andlisis para determinar la solucidon al problema, el Secretario de

Transporte designd a los responsables como se muestra en la figura 3.1.

Coordinador de
Informdtica

Jefe del
Departamento de
Sistemas

Jefe del
Departamento de
Soporte

Director General de
— Servicios al
Autofransporte

Responsable de la
Operacion

Responsablle de
Ventanilla Unicay
Validacion

Director de
— Concesionesy
— Registro

Director de Asuntos
Juridicos

Lider del Proyecto

—  Consultor Unisys

— Consultor Coformex

Fig. 3.1.- Planteamiento inicial del equipo de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.

Se establecen responsabilidades y niveles para tomar acuerdos y ejecutar acciones

de la siguiente forma:

« Lider del Proyecto. El Secretario encabeza el proyecto de solucidn, autorizando las

estrategias a seguir.

« El Sustentante como Coordinador de Informdtica. Responsable del planteamiento

y ejecucion de la solucion al problema, analizando las aplicaciones, la operacion

de la ventanilla, los roles de cada drea y consultando a los transportistas respecto

a las causas externas del problema; Asi como revisando los entregables por parte

de Unisys.

- Director General de Servicios al Autotransporte. Responsable del drea usuaria, con

conocimiento y experiencia en la implementacion de la solucidn inicial.
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+ Responsable de la Operacién. Jefe del drea encargada del procesamiento de la
informacion, con conocimiento y experiencia en la implementacion de la solucién

inicial.

-+ Responsable de Ventanilla Unica y Validacién. Responsable de la atencién a
concesionarios y del personal operativo, con conocimiento y experiencia en la

implementacion de la solucion inicial.

- Director General de Asuntos Juridicos. Para el planteamiento de las implicaciones

juridicas en la liberaciéon de frdmites.

» Director de Concesiones y Registro. Encargado de la autorizacion de concesiones

de reordenamiento (anteriores a 2004) y nuevo concesionamiento.

+ Consultor Unisys. Representante de Unisys en el proyecto y desarrollador de los

sistemas de la solucidn inicial.

« Consultor Coformex. Representante de la empresa encargada de proporcionar y

operar el proceso para la emision de remesas de formas valoradas.

Sin embargo, se presentaron diversas diferencias entre los participantes que no

llevaban a un planteamiento concreto de la estrategia a seguir:

e Consultores vs. Coordinacion de Informdtica. Argumentando la falta de capacidad
del drea para administrar las aplicaciones y equipo.

e Usuarios de las Aplicaciones vs. Coordinacién de Informdatica. Con el argumento
de gque la responsable de los “robots” era la propia coordinaciéon y que esa era la
causa principal del rezago en los tradmites.

e Direccidon General de Asuntos Juridicos vs. Coordinacion de Informatica. Con el
argumento de no contar con la informacién necesaria para la toma de acciones
legales.

o Direccién de Concesiones y Registro vs. Todos. Ya que se presentaron una infinidad
de casos de autorizaciones de las cuales no existia un control.

e Sector vs. Autoridades.- El sector se encontraba inconforme y reacio a acudir a la

ventanilla a concluir sus frdmites. Operando en total desorden
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Derivado de lo anterior, se plantea y solicita al Secretario un voto de confianza al

sustentante, con el fin de realizar un andlisis y atencién del problema desde el interior

de la propia Coordinacién de Informdtica y sin la intervencidon de ofras dreas;

Unicamente incorporando al andlisis a personal con diferentes especialidades

juridicas y técnicas.

b)Para el Andlisis y Atencién al Problema

Para el andilisis y atencion al problema, se plantea una nueva estructura (Fig. 3.2.) todo

el rezago de tramites desde la propia Coordinacion de Informdatica, incorporando, a

ésta, personal con diferentes perfiles.

Coordinador de
Informdtica

__|Jefe del Departamento

de Sistemas

DBA

__|Jefe del Departamento

de Soporte

| Responsable del Area

de Revalidacién

|_|Responsable de Andlisis

Juridico

o)
o

0

)

>

9)

p—

a |

o

_o .

5 Direcctor General de
ke} — Servicios al

- Autotransporte

Responsable de la
Operacion

Responsablle de
Ventanilla Unicay
Validacién

— Consultor Coformex

Fig. 3.2.- Equipo de Trabajo para la Implementacion de la Solucion.

Fuente: Elaboracion propia.

 El Sustentante como Coordinador de Informdatica. Responsable del planteamiento

y ejecucion de la solucion al problema, analizando las aplicaciones, la operacion

de la ventanilla, los roles de cada drea y consultando a los tfransportistas respecto

a las causas externas del problema; Asi como revisando los entregables por parte

de Unisys.
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Se describen ademds, las nuevas dreas involucradas en el proceso:

o DBA (Data Base Administrator). Administrador de la Base de Datos cuyas funciones
eran las de proporcionar la informacion referente al estado que guardaban la
bases de datos y trdmites. Fundamental para el andlisis del problema.

o Responsable de Area de Revalidacién. Se le atribuyen funciones para validar los
trdmites que ya se habian validado y que se encontraban detenidos y validar lo
gue entfraba en el dia a tfravés de la ventanilla Unica.

e Responsable de Andlisis Juridico. Encargado de la parte correspondiente a la

Direccidn de Asuntos Juridicos.

Con este nuevo equipo de frabajo, se logran encontrar las principales causas del
problema y su correccién provisional, sin embargo, la Coordinacion de Informdatica,
se convierte, ademds, en un drea de validacion de trdmites y de atencidn al publico
ya que era absolutamente necesario traer a los concesionarios a solventar los
requerimientos que se generaban; es decir, la Coordinacion de Informdatica se
convirtid informalmente en la propia Direccién de Servicios al Autotransporte, la cual
en esos momentos solo era la responsable de atender las ventanillas; proceso que aun
complicaba la operacién, ya que se seguian presentado inconsistencias en la

captura y digitalizacion de documentos.

A pesar de los logros obtenidos en el andlisis del problema y la implementacién de
acciones preventivas, persisten diferencias de criterios entre la Direccion General de

Servicios al Autotransporte y la Coordinacion de Informdtica.

c)Para la Implementacién de la Solucién

Para concretar la solucion y derivado de las funciones que estaba desarrollando la
Coordinacion de Informdtica y a los resultados obtenidos, el Secretario determina que
la Direccién de Servicios al Autofransporte ya denominada Direccion General del
Registro Estatal de Transporte PUblico debia ser encabezada y operada en gran parte

por personal con perfil informdatico, con experiencia en la atencién al publico y
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conocimiento de la soluciéon, quedando en definitiva como se describe en la figura
3.3.

Asimismo, la Coordinacion de Informdtica ya no inferviene en el proceso de

implementacién de la solucion definitiva, Unicamente en el soporte a equipos.

Como se aprecia en la figura 3.3. el sustentante realizé adecuaciones a la estructura
funcional de la Direccion General de Servicios al Autotransporte, convirtiéndola,

inclusive, en la Direccion General del Registro Estatal de Transporte PUblico.

Unidad de Andlisis,
— Estadistica y DBA
Documentacion

__Responsable del Area de
Validacion

Direccién General del
Registro Estatal de
Transporte PUblico

Supervisor de Ventanilla
Unica

| Responsable de Andlisis

Consultor Coformex Juridico

Lider del Proyecto

Responsable de
Precalificacion

Fig. 3.3.- Equipo de Trabajo para la Implementacién de la Solucion Definitiva.
Fuente: Elaboracioén propia.

El Sustentante como Director General del Registro Estatal de Transporte Publico.
Encabezando el drea y como responsable de la solucidn implementar la solucion

definitiva.

Asimismo, dentro de la estructura se incluyeron dreas y perfiles que a continuacion se

describen:
« Unidad de Andlisis, Estadistica y Documentacion. Andlisis de informacién y reportes.

« DBA.- Administrador de Bases de Datos.
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Responsable del Area de Validacién. Encargado de supervisar y capacitar al

personal que realizaba la validacion de trdmites.

Supervisor de Ventanilla Unica. A cargo de atender todos los tfemas presentados

en la ventanilla de atencidon a trdmites.

Responsable de Andlisis Juridico. Andlisis, desde el interior del registro, de todos los

Casos que requirieran la intervencion de abogados.

Responsable de Precalificacidon. Area de atencién a concesionarios para
orientarlos en la correcta integracion de la documentacién requerida para realizar

un frdmite.

3.2. Definicidon del Problema

La definicion del problema, se planted desde tres diferentes perspectivas, para

el sector, al interior de la dependencia y respecto al sistema de administracién del

padrén.

a) En el Sector

Para el 2007,

90 mil vehiculos de transporte publico autorizados en el estado, circulando sin

placa.

Un aproximado de 20 mil vehiculos, prestando el servicio de manera irregular

(piratas) en todo el Estado y principalmente en los Municipios de Toluca y Metepec.

Una gran cantidad de vehiculos con reporte de robo prestando el servicio de

transporte publico discrecional (taxi).

Le Secretaria no genera recaudacion para el GEM derivado de los subsidios

concurrentes a frédmites de servicio publico.
Alto indice de delincuencia cometida en vehiculos de transporte puUblico.

No existia regulacion en materia de fransporte puUblico, no se implementaban

acciones para el retiro de unidades irregulares.

w
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« Un promedio de 2 manifestaciones al mes, exigiendo la conclusion del

reordenamiento, afectando la movilidad de las personas en todo el Estado.

« 125 programas de movilidad municipales, en espera de conclusion del

Reordenamiento.

* Proyectos de transporte y prepago masivo en espera.

b) Al Interior de la Dependencia.

« No se tenia certeza del universo de concesiones de reordenamiento, derivado de
que no se contaba con las actas constitutivas de las “empresas” de transporte

publico.
« Nula comunicacién entre las dreas responsables.

« Falta de capacitacion tanto técnica como operativa para el uso de los sistemas

desarrollados.
» Sin manuales de procedimientos para la atencion.
+ Sinrespaldo por parte de la empresa Unisys.

« Unicamente una ventanilla de atencién a concesionarios, ya que los 18 CCV's se
transfieren ala Secretaria de finanzas para dar contfinuidad a los frdmites de servicio

particular.

c) El Sistema de Administracién del Padrén.

« Un aproximado de 5 mil frédmites con documentacién falsa incluidos en los 26 mil en

rezago.

« 30 mil frdmites correspondian a movimientos adicionales en espera de

procesamiento y conclusion del trédmite original.

« Flujos de trabagjo saturados (Tabla 3.1) conteniendo trdmites de reordenamiento,

nuevo concesionamiento y movimientos adicionales.
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Tabla 3.1. Estatus de flujos de trabajo
Flujo de trabajo ‘ Tramites

Fin 79.857
Almacena 8,492
Espera_Entrega 8,602
Excepcion_Insercion 7.810
Val_Remesa 0
Situacion_PEV 1,835
Inconsistencia_PEV 4,635
Excepcion_Sit_PEV 1,275
Excepcion 2,238
Dictamen_Juridico 3,945
Docanex_Juridico 6,323
Val_Autotrans 15,854
Docanex_Autotrans 10,789
Val_Concesion 14,932
Docanex_Concesién 9.399
Remote_Request 0
Revoca_Concesion 2,947
Tramite_Cancelado 1,237
Total Padrén | 180,170

Fuente: Elaboracion propia.
« Anotaciones en trdmite no homogéneas y que no proporcionaban informacion
para la toma de decisiones para la continuidad en flujos; en la Tabla 3.2. se

ejemplifican algunos casos.

Tabla 3.2. Ejemplos de Flujo de Trabajo y Notas
Folio Flujo Nota

8545678 | Dictamen_Juridico Verificar en Juridico
8545678 | Docanex_Juridico Presentar documentacion en juridico
8545678 | Val_Autotrans Verificar en servicios

8545678 | Docanex_Autotrans Presentar documentacion en

Servicios
8545678 | Val_Concesion Verificar en Concesiones
8545678 | Docanex_Concesidn Presen’rgr documentacion en
concesiones
8545678 | Revoca_Concesidn Revocado por Gaceta
8545678 | Trémite_Cancelado A peticién

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3. Implementacion de Acciones de Contencién Provisional

Se implementaron acciones que permitieron iniciar con la liberacion de trdmites

y establecer controles para la operacion del transporte en la entidad.

a) Tabla Alterna de Tramites

Derivado del andilisis de diccionario de datos de la solucién inicial, el sustentante
generd una tabla alterna, de manejo simple y con la informacién principal de los
frdmites a efecto de contar con datos oportunos de la situacion que guardaban

dentro de los flujos de trabajo.

La estructura de esta nueva tabla, se describe a continuacion:
« Delegacion de operacion del transporte

« Titular de la Concesion sea persona fisica o moral.

« Fecha en que se realizé el Tramite.

« NUmero de Remesa en caso de ya haber concluido el frdmite y para efectos de

rastreo de la documentacion.
« NUmero de Placas asignadas en caso de haber concluido el tramite.

« NUmero de permiso asignado para operar sin placas en caso de que el frdmite se

encuentre en proceso.
« Fecha de vencimiento del permiso con una duracion maxima de 3 meses.

« Tipo de Movimiento del trdmite, fuera movimiento adicional, nuevo

concesionamiento o reordenamiento.

« Nota de referencia al estatus del tfrdmite referenciando el problema que presenta

o respaldando el motivo por el cual fue liberado.

« Cola de flujo de trémite.

Ejemplo:
Delegacion: ATLACOMULCO
Titular: ADOLFO GUERRERO DORANTES

Fecha de Trdmite: 2006-11-17
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Remesa: Aun No genera

Placa: Aun No genera

Permiso: Sin Permiso

Vencimiento: Sin Permiso

Movimiento: Reordenamiento

Nota: R.- Orden de pago dudosa: Folio: 110757. Fecha: 14-10-
05. Sello: Faltante. Firma: Correcta.

Cola: VAL_CONCESION

b) Permiso Provisional

El sustentante disend, como medida provisional para contener el problema y evitar
que continuara la proliferacion de transporte irregular, un permiso provisional (Fig. 3.4.)
con todas las medidas de seguridad para evitar su falsificacion y; con base en la tabla
alterna descrita en el punto anterior, el avance del proceso y como medida de
contencidén provisional, se emitieron un aproximado de 150 mil permisos durante todo
el proceso. Es decir, todos aquellos trdmites que se encontfraban detenidos y que
habian sido presentados en la Secretaria contarian con un permiso por tiempo
definido.

El principal objetivo fue establecer un mecanismo de control seguro que ademds,
motivara al concesionario a acudir a la ventanilla para solventar cualquier

requerimiento en un plazo no mayor a tres meses.

auosamwo DEL o L‘) Conwpronuso

ESTADO DE MEXICO ECRE TARIA DE TRANSFON

PERMISO PROVISIONAL DE TRANSPORTE PUBLICO

859783160

TRAMITE GRATU 1ITO -
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Fig. 3.4.- Permiso Provisional de Transporte Piblico.
Fuente: Coordinacién de Informdatica. 2008.
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c) Operativos

En coordinacién con los supervisores de transporte, adscritos a las 12 Delegaciones de
Operacién del Transporte y la entonces Agencia de Seguridad Estatal, se
implementaron operativos de transporte para el retiro de unidades que no contaran

con el nuevo permiso.

Los operativos contribuyeron a la presentacion ante la Secretaria de todos los

concesionarios que no contaban con elementos de identificacion.

3.4. ldentificacion y Verificacion de las Causas Raiz

Se encontraron diversas oportunidades de mejora en el planteamiento de la

solucién original.

a) El proceso

« Los 18 CCV’s dejan de atender los trdmites de servicio publico, limitdndose
exclusivamente a los trédmites de vehiculos particulares. Lo que provocd

sobredemanda en la atencidn a trdmites

« La atencidn a concesionarios y los procesos solo se realizaba en las oficinas

centrales y en una ventanilla de atencion.

 Criterios no homogéneos en la captura, digitalizacion y validacion de tfrdmites y en

las anotaciones de referencia.
« El personal a cargo de la atencion, captura, digitalizacién y validacion:

- Se contrataba de manera eventual.

- No se capacitaba y no se contrataba con base en perfiles.
- Serotaba constantemente.

- Sin supervision.

- Funciones no sustentadas en normas y manuales de operacion.
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b) Aplicaciones

Disenadas para atender el proceso del Programa de Reordenamiento y desde 18
CCV's, sin embargo nunca se previd un nuevo concesionamiento, movimientos

adicionales y que se operara desde una sola ventanilla.

No contaban con documentacion (manuales de desarrollo, implementacion, etc.)

para realizar adecuaciones.

No se contaba con tableros de control para la supervision y toma de decisiones.

c) Movimientos Adicionales

Movimientos adicionales insertados al padrén que no dejaban liberar el trdmite
inicial, es decir no se habia concluido un tfrédmite inicial, cuando éste ya presentaba
un movimiento adicional que afectaba alinicial y a otros, ya que los vehiculos que
presentaban eran los mismos; es decir, existian hasta 5 frdmites que presentaban el

mismo vehiculo y el propio sistema no liberaba ninguno.

d) Reglas de Negocio

Permitian realizar un frdmite que afectaba a otros sin antes liberarlos, es decir, no
se habia concluido un trdmite respecto a un vehiculo y permitia el acceso de ofro

que presentaba el mismo vehiculo. Saturacion en vehiculos duplicados.

Reglas de negocio estrictas versus captura abierta; no existia una validacién de
campos en captura pero si existia la validacién por robots que rechazaban los

framites.

e) Flujos de Trabajo

Saturados y disfuncionales.

No atendidos.
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f)

Otros Factores

Falsificacion de documentacidén por parte de pseudo concesionarios;
principalmente de o&rdenes de pago para frdmites de servicio publico
(otorgamiento de concesidn) con recibos de pago debidamente liquidados.
Como se percibe enla figura 2.11 del capitulo anterior, se frataba de la Unica forma

valorada que no contaba con elementos de seguridad.

Los subsidios a concesionarios implementados en el pago de derechos por
concepto de ftrdmites y para alentar la conclusion del Programa de

Reordenamiento desmotivaron su presentacion para dar continuidad a los trdmites.

El orden que representaba contar con un padrén, implicaba para los
concesionarios: menos negocio con irregulares, inversidn en renovacion de su
parque vehicular, obligacion a sumarse invirtiendo en proyectos de la Secretaria,

menos ganancias por gestoria ante las autoridades, etc.

El Sello y resello de permisos provisionales, emitidos por las delegaciones vy
otorgados sin control ni consulta a las bases de datos y emitidos solo a

concesionarios privilegiados por el propio personal de la Secretaria.

Al no existir un padron, la Secretaria estaba imposibilifada a realizar operativos de
retiro de unidades irregulares. Todos los concesionarios y representantes contaban

con ese tipo de unidades.

3.5. Determinacion y Verificacion de Acciones Correctivas Permanentes y

Definicion de Acciones Preventivas

El equipo de trabajo determiné:
Reestructurar los flujos de trabajo.

Reestructurar la Direccidén General del Registro Estatal de Transporte PUblico, para

el control y supervision de personal y sistemas.

Desarrollo, por el sustentante, de un tablero de control, no previsto en el diseno

original y para la atencion al rezago en volumen.
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« Emision semanal de listados de padrones por Delegacion de Operacion del
Transporte para el soporte a operativos para el retiro de iregulares y atenciéon a

concesionarios.

« Revalidar 96 mil frédmites que se encontfraban detenidos, con criterios homogéneos

y recapturando con base en reglas de negocio.

« Atencion directa a concesionarios y representantes para solucion rapida, eficiente

y en volumen.

+ Precalificacion de trdmites en ventanilla.

3.6. Implementacién y Verificacion de Acciones Correctivas Permanentes

Las acciones correctivas permanentes, fomando en cuenta las causas raiz, se
realizaron redefiniendo aquellos factores que incidian tanto en las aplicaciones que
apoyaban ala operacion, como en la estructura de la propia Direccidon General del
Registro Estatal de Transporte PUblico, asi como en la herramienta para supervisar

constantemente la correcta operacion.

a) Reestructuracion de Flujos de Trabajo

Como se aprecia en la figura 3.5. se elimind por completo el flujo de trabajo en
los CCV’s y se eliminaron y reestructuraron diversos flujos de trabajo en el Centro de

Datos:
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Fig. 3.5.- Reestructuracion de Flujos de Trabajo.
Fuente: Elaboracion propia.

S1000Y4

 Los flujos de frabajo Docanex_Autotrans, Docanex_Concesion y Docanex_Juridico,

solo implicaban un paso mds en el proceso, se cancelaron.
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« El flujo de trabajo Almacena se canceld, derivado de la enfrega inmediata de

formas valoradas al concesionario directo en la ventanilla Unica.

« Se eliminaron los flujos Excepcion_Sit_Pev, Excepcidén, Remote_Request ya que
habian sido implementados como flujos de atencion para otras dependencias
como la Procuraduria de Justicia del Estado y para solicitudes expresas de
presentacion de vehiculos con reporte de robo al mismo tiempo en que se estaba

realizando el trdmite.

« Los trédmites de los flujos de trabajo cancelados o, inclusive que ya habian
generado formas valoradas, se mandaron a Val_Autotrans, a efecto de realizar una

revalidacion.

* Las formas valoradas ya generadas fueron reutilizadas, derivado de que ya no

correspondian a los vehiculos que operaban porque ya habian sido renovados.

« Como se describe en la tabla 3.3, los tramites quedaron almacenados en cuatro
principales flujos de frabajo, destacando Val_Autotrans de donde partiria la

revalidacioén y solventacién de inconsistencias.

Tabla 3.3. Flujos de Trabajo Persistentes
Flujo de trabajo \ Tramites

Fin 79,857
Espera_Entrega 0
Excepcion_Insercion 0
Val_Remesa 0
Situacion_Pev 0
Inconsistencia_PEV 0
Dictamen_Juridico 0
Val_Autotrans 96,129
Val_Concesion 0
Revoca_Concesion 2,947
Trdmite_Cancelado 1,237
Total Padron 180,170

Fuente: Elaboracion propia.
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b) Reestructuracion de la Direccidon General del Registro Estatal de Transporte Piblico

Como se describid en el apartado 3.1, se incorporaron a la Direccidn, dreas y personal
con perfil técnico, operativo y juridico. Lo anterior basado en el equipo de frabajo que

se conform& para consolidar el PEC.

Unidad de Andlisis,
— Estadistica y
Documentacion

Administrador de Bases
de Datos

Departamentode
Validacién

Direccion General del ]
Registro Estatal de Ventanilla Unica
Transporte PUblico

__| Departamento Andlisis
Juridico

Secretario de Transporte

__|Area de Precalificacion
de Tradmites

Fig. 3.6.- Estructura de la Direccién General del Registro Estatal de Transporte
Publico para la administarcién del Padron.
Fuente: Elaboracién propia.

Como se aprecia en la figura 3.6. la Direccidn General del Registro Estatal de
Transporte Publico se reestructurd incorporando a su organizacion dreas sustantivas
para la correcta atencion y operacién de los sistemas; principalmente en el dmbito

técnico vy juridico.

Se cred la Subdireccion de Andlisis, Estadistica y Documentacion, se encargaba de
proporcionar los elementos necesarios para la toma de decisiones, con informaciéon

principalmente obtenida del padrén.

Se incorpord formalmente a un Administrador de Bases de Datos, se encargaba,

principalmente de realizar los ajustes en la base de datos y administrarla.
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Asimismo, los departamentos de Validacion, Ventanilla, Andlisis Juridico vy

Precalificacion se establecieron como dreas permanentes.

c) Tablero de Control Alterno de Consulta PEC

El sistema desarrollado por Unisys, nunca contempld tableros de control que
permitieran la toma de decisiones por empresa o asociacion, solamente en lo
particular (framite por tfrdmite); condicion que complicaba aun mas la solucion al

problema.

Como accion correctiva permanente, se desarrolld una herramienta de consulta
simple, que permitiera obtener la informacion de las bases de datos tanto por
empresa, asociacion o concesionario y como herramienta para la evaluacion de

avances y foma de decisiones.

Como se muestra enla figura 3.7, se frataba de una pantalla simple con la informacion

bdsica del estado que guardaban los trdmites por empresa, asociacion, o persona.
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de estructuras relacionales que ademds contaba con su propio gestor de bases de

Consulta PEC, fue desarrollada por el sustentante en ambiente Windows con Visual
FoxPro 9.0; herramienta orientada al manejo de vistas, cursores y control completo
datos y presentaba conectividad con ofros servidores de bases de datos como

Fuente: Obtenido de la aplicacién Consulta PEC.
Oracle.

Fig. 3.7.- Pantalla de Consulta PEC.
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Permitia tener en una sola pantalla, desde un trdmite, hasta la totalidad del padrén
o de una empresa, asociacion de taxi, persona, delegacion, RFC, folio, y concesion;
inclusive busqueda por pardmetros, es decir, referencias que apuntaran a los
campos nombre que derivado de una captura deficiente podian no ser

encontrados.
Opciones para captura de campos de consulta:

» Delegacion. Permitia la captura de cada una de las cabeceras municipales en
donde existia una Delegacion de Transporte: Aflacomulco, Toluca, Tejupilco,
Naucalpan, Cuautitién, Chalco, Nezahualcoyotl, Valle de Bravo, etc., asi como
sus variantes derivado de una captura deficiente: Cuautitldn, Nezahualcoyotl,

Tejupilco, efc.

+ Pardmetros. Permitia la captura de informacién respecto al nombre del titular,
asociacion y empresa, incluyendo también la previsidon de errores de captura.
Por ejemplo:

Nombre del Titular Real: Juan Rodriguez Pérez
Captura deficiente: Juan Rodrigues Peres
BUsqueda: Pardmetro 1: Juan

Pardmetro 2: Rodrigue
Pardmetro 3: Pere

El tablero proporcionaba la siguiente informacién del tfrdmite:

« Folio. NUmero de Folio de Tramite, ej. 856789342

* M. Tipo de movimiento, R: Reordenamiento, N: Nuevo Concesionamiento, A:
Movimiento Adicional.

+ Remesa. NUmero de remesa en que se procesd, en caso de ya contar con
formas valoradas (titulo de concesion, engomado, placa) ej. 345 que significada
que habia salido en la remesa 345.

« Placa. NUmero de placa asignada. Ej. 7828JEU.

« Cola. Denominado asi por ser mdas entendible que el término Flujo de Trabagjo.
Podia ser cualquiera de los flujos dependiendo del problema que presentara. Ej.

Val_Autotrans o Val_Concesidon o Dictamen_Juridico.
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« Nota. Anotacién que resultaba de la validacion del trédmite realizada por el
personal de drea y que proporcionaba elementos para su atencion. Ej. VIN
duplicado, Concesidon sin Soporte, Cancelado por oficio nium., etc.

« Delegacién. Delegacion de Operacién del Transporte a la que correspondia el
trdmite. Ej. Toluca.

« Titular. Nombre del Titular de la Concesidn. Ej. Juan Pérez Rodriguez.

« Asociacién. Por lo regular, para el caso de Servicio Discrecional (Taxi), los
concesionarios se agrupan en asociaciones. Ej. ATSEM (Asociacion de
Transportistas del Estado de México).

» RFC. Registro Federal de Contribuyentes. Ej. EUJG660820QE7

+ Vehiculo. Marca, modelo, tipo, nUmero de serie del vehiculo autorizado para
prestar el servicio. Ej. Nissan Sentra Seddn 4 puertas 7673783737 64.

» Conce. Clave de concesion asignada.

Asimismo, proporcionaba el estado en que el frdmite o trdmites se encontraban

dependiendo de su tipo:

Reordenamiento

« Cancelados. El tramite habia sido cancelado a peticidon del fitular.

« Cancelados sin antecedente. El trdmite habia sido cancelado por parte de la
dependencia por no contar con un antecedente de otorgamiento.

« Orden de Pago Bloqueada por Liberar. frdmites que contaban con una orden
de pago dudosa, requeria su andlisis para determinar su validez. Se presentaban
muchos casos de falsificacion de documentos.

* No Antecedentes Reordenamiento. El trdmite requeria de la presentaciéon de los
antecedentes de prestacion regular del servicio anterior al Programa de
Reordenamiento.

+ Gaceta de Mayo, Disidencias. No Constituida. Todos aguellos trdmites que fueron
revocados O por revocar de concesionarios que Nno se sumaron a empresas
constituidas en sociedades mercantiles (disidencias), o bien, empresas cuya
totalidad de concesiones no estaban dentro de una sociedad mercantil.

« Gacetas de Bloqueos Agosto y Marzo. Referente a frdmites de concesionarios

que de acuerdo a la Gaceta de Agosto y a la de marzo habian participado en
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bloqueos a las vias de comunicacion y por tanto procedia la revocacion de su
concesion.

« Gruas. Derivado de la no existencia de normas para prestar el servicio de grias,
los trédmites correspondientes a este rubro se encontraban detenidos, en tanto
no se publicaran las normas técnicas.

« Concesion Duplicada. Cuando dos trdmites de dos personas diferentes, eran
soportados por una misma clave de concesion.

+ Sin Soporte, Falta de Documentacion, etc. El frdmite presentaba deficiencias en
la digitalizacion de documentos o bien no cumplia con los requisitos para prestar
el servicio.

+ Situacion PEV. El trdmite solo tenia que pasar por una validacién de robot contra
el PEV para su autorizacion.

- Espera Entrega. el trdmite se encontraba listo para generarse en Remesa.

« Emplacados. el trdmite ya contaba con Formas Valoradas.

+ En Remesa. Se encontfraba en proceso por parte del Consultor (Coformex) para

impresion de formas valoradas.

Nuevo Concesionamiento

Como se describid con anterioridad, dentro de todos los tfrédmites, se encontraban
aquellos que estaban siendo producto de un nuevo concesionamiento por

concurso o de manera directa por el Secretario.

« Cancelados. El framite estd cancelado a peticion del concesionario o por la
propia autoridad.

* No Beneficiados. Con base a la convocatoriq, se inscribieron un aproximado de
80 mil candidatos para prestar el servicio

 Bicitaxi. Trdmites para prestar el servicio de bicitaxi, no atendido por no estar
acorde a los estrategias de movilidad urbana y seguridad, sin embargo si
contenidos en el padron.

« Cancelados por NO PAGADOS. Trdmites de nuevo concesionamiento que a
pesar de resultar beneficiados, no se pagaron en tiempo.

« VIN Duplicado. Trdmites de dos 0 mds concesionarios que presentaban el mismo

vehiculo.
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« Espera Entrega. el trdmite se enconfraba listo para generarse en Remesa.
« Emplacados. el trdmite ya contaba con Formas Valoradas.
+ En Remesa. Se encontraba en proceso por parte del Consultor (Coformex) para

impresion de formas valoradas.

Movimientos adicionales

+ Cancelados. Cancelado a peticién del concesionario o por no haberse
presentado a cubrir requerimiento de la Secretaria.

« Placa Metropolitana. Concepto de trdmite que se referia a concesionarios que
prestan el servicio entre el Distrito Federal y el Estado de México.

 Falta Documentacioén, etc. El trdmite presentaba deficiencias en la digitalizacion
de documentos o bien no cumplia con los requisitos para prestar el servicio.

- Espera Entrega. el trdmite se encontraba listo para generarse en Remesa.

« Emplacados. el trdmite ya contaba con Formas Valoradas.

« En Remesa. Se encontraba en proceso por parte del Consultor (Coformex) para

impresion de formas valoradas.

Asimismo, la aplicacion presentaba totales y porcentajes de avances en los tres
diferentes rubros, Reordenamiento, Nuevo Concesionamiento y Movimientos

Adicionales.

Esta aplicacion se utilizé en todo momento: Reuniones con representantes de
empresas, reuniones con titulares de concesiones, reuniones internas, evaluaciones

de avances al interior y con el propio Gobernador.

Se instald inclusive en un equipo portdtil (fig. 3.8.) para su uso en operativos para el

retiro de unidades irregulares.
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Fig. 3.8.- Equipo portatil para uso en operativos.
Fuente: Elaboracion propia.

d) Emision Semanal de Listados de Padrones

Semanalmente, se actualizaba en forma de lista impresa o en una hoja de cdlculo la

informaciéon por delegacion que se entregaban a los titulares:

« Para atencién a concesionarios

- Para soportar operativos para el retiro de vehiculos iregulares

« Para el control de avances en la solucién al problema.

« A ofrasinstituciones para consultar vehiculos y concesionarios que participaban en

incidentes.
La informacidn que contenian estos listados era:

« Delegacion

« Titular

» Propietario

« Asociacion

+ Domicilio

+ Teléfono

« RFC

* Representante
*  Municipio

+ Localidad

w
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« Serie

+ Vehiculo

* Modelo

* Pasajeros

« Concesion anterior
« Concesion Actual

+ Modalidad

+ Folio

* Movimiento

+ Permiso

* Vencimiento de Permiso
« Descripcion

« Nota de Validacion

* Flujo de Trabagjo

e) Revalidacion de 96 mil Tramites

Todos aquellos trdmites que presentaban inconsistencias se mandaron al flujo

Val_Autotrans.

Para la revalidacién se contratd a 60 personas, proporciondndoles una capacitacion
emergente que permitiera la homogenizaciéon en criterios para la liberacién y de

notas de informacidon del tradmite.

A continuacién se describe como se realizaban las notas (Tabla 3.4) y como se

homogenizaron (Tabla 3.5.).

Tabla 3.4. Notas originales
Folio | Nota

856166553 Problema con el Vin
810994224 En el vehiculo
823134425 Falta documentacion
851169706 Documentos
809552362 Responsabilidad civil
805552063 pasajeros

803552166 Factura

853311891 Titular en factura
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Folio Nota
803609891 Documentos incompletos
801581119 Vehiculo
809609592 Problema en el vehiculo
804489902 Presta el servicio en modalidad de taxi
808716093 Pasajeros
813894734 Vehiculo antiguo
810905512 Destruccion
858166450 Vehiculo robado
807916788 Documentos Faltantes
852215361 Problema en placa
814819189 Meftropolitana
809945375 Documentacién faltante
803804737 Movimiento diferente
809776346 Firmas inconsistentes
810905512 Sin documentos

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3.5. Notas homogenizadas
Folio | Nota

En el contenido llevard R.- LA PALABRA CLAVE y texto.
856166553 R.- V?n: Duplicado 80000000. (folio con el que se
duplica)
810994224 R.- Vin: Incorrecto se requiere calca.
823134425 R.- Seguro: Faltante.
851169706 R.- Seguro: Cobertura pasajeros.
809552362 R.- Seguro: Responsabilidad civil.
805552063 R.- Seguro: Capacidad pasajeros
803552166 R.- Factura: Faltante.
853311891 R.- Factura: Endoso.
803609891 R.- Factura: Carta compra venta faltante.
801581119 R.- Vehiculo Entrante: Baja faltante.
809609592 R.- Vehiculo Saliente: Baja faltante.
804489902 R.- Vehiculo: Fuera de modalidad.
808716093 R.- Vehiculo: Menor capacidad.
813894734 R.- Vehiculo: Modelo anterior.
810905512 R.- Vehiculo: Acta de destruccién Faltante.
858166450 R.- Vehiculo: Acta por robo faltante.
807916788 R.- Tarjeta de circulacion: Faltante
852215361 R.- Placa: Acta de extfravio faltante.
814819189 R.- Placa Metropolitana: Error al liberar.
809945375 R.- Identificacion: Faltante
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Folio Nota
803804737 R.- Movimiento: Mal aplicado.
809776346 R.- Documentos: Firma no autorizada.
810905512 R.- Documentos: Mal digitalizados.

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe aclarar que dentro de la nota se especificaba una “R” para identificar que el

tfrdmite se habia revalidado.

Este proceso llevd en promedio 3 meses. Todo el personal que participd era
supervisado diariamente por personal contratado para ese fin y se emitian reportes
diarios al sustentante quien revisaba las notas de cada frdmite, correccion en captura

y flujos, a efecto de llevar controles de calidad.

f) Atencidon Directa a Concesionarios y Representantes para Solucion Rapida,

Eficiente y en Volumen

El sustentante, acompanado por personal de validaciéon, atendia personalmente a
cada representante por empresa a efecto de verificar la documentacién vy

determinar aquellos que fueran procedentes.

Se atendié un aproximado de 300 empresas y 100 asociaciones en volumen, es decir,
presentaban todos sus tradmites pendientes, asi como a una gran cantidad de

concesionarios particulares, tfrdmite por trédmite.

g) Precalificacion de tramites en ventanilla

El Sustentante implementd el procedimiento de precalificacion, a efecto de prevenir

la saturacion al sistema con trdmites mal integrados desde la ventanilla de atencién.

Como se describe en la figura 3.9, el concesionario acudia a precalificar su framite

antes de acudir a la ventanilla.

El precdlificador revisaba la documentacion apoydndose en un documento tipo
“check list” (Fig. 3.10.), el cual era firmado tanto por el precalificador como por el

propio concesionario.

3. Aplicacion de la Metodologia 8D P&gina 81



Documentacidon del Planteamiento de Estrategias para la Integracién del Padrén Estatal de Transporte PUblico

Procede?

El Concesionario presenta El Precalificador revisa El Precalificador explica
Documentacion en el documentos y las inconsistencias
Area de Precalificacion llena check list Y ambos firman Check List

Ambos firman Check List,
El Precalificador autoriza
tramite

Fig. 3.9.- Procedimiento de precadlificacién de tramites.
Fuente: Elaboracion propia.

Se determinaba la procedencia a efecto de continuar o no con el frdmite.

Este procedimiento se realizaba tantas veces como fuera necesario y conforme el

fransportista fuera presentando la documentacién requerida.
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Precalificacion de Tramite

Presenta:
Tramite a Realizar:

Requisito \'}

| Titulo de Concesidn: | I |

| Identificacién Oficial del titular de la concesidn:

| Acta de Nacimiento o C.U.R.P.: | I |

| Comprobante de domicilio del Estado de México:

| Identificacién Oficial, Poder Notarial o Carta poder (en caso de que el tramite sea realizado por terceros):

| Identificacion oficial del propietario del vehiculo en el caso de personas morales:

Identificacidn Oficial y Acta de Nacimiento de los beneficiarios mayores de 18 afios (para modificacion de
beneficiarios)

| Factura, Carta Factura, Factura Endosada o documento que acredite la propiedad del vehiculo:

| 5 ultimas tenencias, incluyendo 2008 y 2009 (Para el caso de vehiculos emplacados en otra entidad

| Tenencias 2008 y 2009 (para el caso de vehiculos emplacados en el Estado de México):

| Baja de Placas (vehiculo que entre y vehiculo que sala segun sea el caso):

| Pdliza de seguro (cobertura a pasajeros segun la capacidad del a unidad) vigente:

| Cesion de Derechos ante Notario Publico o Ante el Delegado Regional de Transporte correspondiente:

| Acta de defuncidn o repudio notarial (en caso de fallecimiento del titular):

| Oficio de autorizacidn de placa metropolitana (si es el caso):

| Tarjeta de Circulacién o Acta de robo o extravio de la misma (si es el caso):

Acta de robo ante el ministerio publico o acta de destruccidn de la aseguradora del vehiculo que sale (para el
caso de ingresar vehiculo de modelo anterior) :

Acta de robo, pérdida o mutilacién de una o ambas placas: | I |

En mi caracter de encargado de tramites de control vehicular, aseguro haber tenido a la vista y en mis manos todos los
documentos necesarios y en original para la realizacion del formato universal de pago. Haciéndome sabedor de las faltas
administrativas en las que se incurre en caso de falsear informacién o emitir conceptos equivocados.

En mi cardcter de interesado firmo de conformidad y en pleno conocimiento que para el caso de no haber presentado la
documentacion requerida ante el precalificador, el personal de ventanilla adscrito a la Direccidon General del Registro Estatal de
Transporte Publico negara la realizacion del trdmite correspondiente.

Firma y autorizacion del Precalificador Firma del Interesado

Fig. 3.10.- Check List de precalificaciéon de tramites.
Fuente: Elaborcion propia.
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3.7.

3.8.

Prevenir la Re-ocurrencia del Problema y/o su Causa Raiz

Todos y cada uno de los procesos antes definidos, se implementaron de forma

permanente.

El sistemma de administracion del padron se modificd en el corto plazo,
simplificando los flujos de trabagjo y desarrollando mddulos de consulta y

tableros de conftrol para la toma de decisiones.
Las notas a los trdmites continuaron utilizindose de manera homogénea.

El concepto de precadlificaciéon de tradmite se implementd de manera
permanente, contribuyendo asi a la correcta operacién de los sistemas ya

que los trdmites entraban a los flujos sin inconsistencias y bien integrados.

Reconocer los Esfuerzos del Equipo

Los resultados obtenidos permitieron:

La conclusion del Programa de Reordenamiento e integracion total del PEC
(Fig. 3.11):

v 101,043 trdmites del Programa de Reordenamiento del Transporte Publico,

85,850 autorizados y emplacados

v 60,314 trdmites de nuevo concesionamiento, 31,103 autorizados vy

emplacados.

v 89,429 movimientos adicionales, 86,324 autorizados y emplacados.

El intercambio de informacidn con otras dependencias:
v’ Secretaria de Finanzas, recaudacién y PEV.
v’ Secretaria de Seguridad Ciudadana, siniestros y actos delictivos.

v' Procuraduria General de Justicia, robo de vehiculos y busqueda de

presuntos delincuentes.
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« Contar con el Registro Estatal de Transporte PUblico que a la fecha no ha sido
publicado, aunque ya se encuentra a disposicion de quien lo requiera, y que

contiene:
v' Actas constitutivas de sociedades mercantiles para prestar el servicio,
v' Asociaciones civiles de taxis,
v’ Rutas, derroteros, lanzaderas vy sitios de fransporte publico,
v Concesiones,
v Vehiculos de transporte publico, y
v' Operadores,
« Sentar las bases para la ejecucion de los Proyectos de Transporte Masivo
como:
v Reestructuraciéon de la red de transporte publico
v' Prepago
v' Alimentacion a trenes suburbanos
v' Corredores de fransporte masivo.

« La implementacion de los 125 Programas de Movilidad Urbana municipales

firmados anualmente.
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./ CPEC

Consulta PEC

Delegacion: Parametros:
RFC: Folio: Concesidn: Borrar _ _ Consultar
Folio M Remesa Placa Cola Mota Delegacion Titular  Asociacit »
809435709 |R |20 1039JEN |ALMACENA ODILON CA/UNION _u__H_
802804504 |A TRAMITE_CANCELADOD R.- Documentacion: Fattante. i
_ 4| 1 [ b
—Reordenamiento 101.043 —Nuevo Concesionamiento 60.314 —Movimientos Adicionales 89.429 ——

Cancelados: 4.073

Cancelados Sin Antecedente:  2.218

Orden de Pago Bloqueda por Liberar: 576
Mo Antecedente Reordenamiento:  1.127

Gac mayo, no contituidas, disidencias:  5.549
(Gacetas Blogueos Agosto y Marzo: 187

Grias: 433
Concesiones Duplicadas: 592 /2
Sin Soporte, Falta de Docum., Etc 666

Situacion PEV: 8
Espera Entrega: 213
Emplacados: 85.610
EnRemesa: 19

Cancelados: 14

No Beneficiados: 21.270

BiciTaxi: 3.636

Cancelados por NO PAGADOS:  3.9%4
Pagos Inconsistentes: 252

VIN Duplicado 1

Espera Entrega: 2

Emplacados: 31.103

En Remesa: 3
31.106 (100%)

Cancelados

Placa Metropolitana
Falta de Docum., Etc

- 31470
116.956

—86.628

Situacion PEV:
Espera Entrega:

Aplicados: 85.978

o 2801

2
318

86.324 (100%)

99.13 % Total de Avance |

Salir

'Ye

Fig. 3.11.- Pantalla de Consulta PEC a la conclusion.

Fuente: Obtenido de la aplicacién Consulta PEC,
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COMENTARIOS FINALES

Se considera cumplido el objetivo planteado al inicio del presente documento:
Describir las estrategias planteadas y el grado de participacion del sustentante en la
integracion del Padrén Estatal de Transporte PUblico en la Secretaria de Transporte del
Gobierno del Estado de México, con la finalidad de resolver la problemdtica

presentada por errores en la solucion informdatica y operativa inicial.

Respecto a la Metodologia 8D se considera que cumple con el objetivo y fue la

adecuada para hacer frente y resolver el problema, sin embargo:

+ El reconocimiento a los esfuerzos del equipo, es una estrategia que, dentro de la
administracién publica y para el problema vy solucidn descritos en la presente
memoria, aplicd solamente en el reconocimiento publico al Gobernador por parte

de los transportistas.

+ Este reconocimiento al equipo y por parte del sustentante derivo en mejores
prestaciones laborales para todos y cada uno de los participantes y no como lo
describe la metodologia en celebraciones y eventos a la concusion de la

Integracion del Padrén Estatal de Transporte Publico.

Respecto ala solucién inicial implementada para la Integracion del Padrdn Estatal de
Transporte PUblico se presentaron deficiencias desde su andlisis y diseno, ya que no se
tomaron en cuenta un sinnUmero de factores al interior de la institucién y al exterior

(sector) que no permitieron la correcta automatizacion y ejecucion de los procesos.

Respecto a las estrategias planteadas se aprecia que la complejidad de un sector

como el de transporte, requeria no solamente de la implementacion de sistemas
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informdaticos para reordenarse; sino que ademds, de implementar estrategias diversas

en su entorno que permitieran lograr el objetivo principal del proyecto, como son:

Involucrar activamente a las dreas o perfiles tanto fécnicos, como juridicos,

operativos y administrativos para que participaran en la solucién.

Utilizar, herramientas no informdticas que permitieran el flujo natural de la

informacioén y el control paulatino de los trdmites.

Proporcionar la informacién oportuna para la toma de decisiones mediante
herramientas alternas como tableros de control, reportes al interior y al exterior, asi

como la atencidon personalizada a los principales usuarios del servicio.

Estudiar y aplicar conocimientos en materia juridica para la correcta

materializacidon de fradmites.

Realizar acciones de peritaje respecto a la veracidad de la documentacion

presentada con base en el conocimiento adquirido.

Tomar bajo un solo mando al personal, administrarlo y supervisarlo éptimamente

para el correcto desempeno de funciones que van mds alld de aspectos técnicos.

Contar con la capacidad de comunicacion para fransmitir a los servidores publicos

de alto nivel, la informacion necesaria para la toma de decisiones.

Concientizar y hacer participar activamente, ademds, a los concesionarios, de

cuya voluntad para ordenarse dependia el éxito del proyecto.

Concientizar ademdas, tanto a los usuarios como a los concesionarios, respecto de
los alcances que tienen los sistemas informdticos y su participacién para la correcta

operacion.

Delimitar puntualmente los alcances de la automatizacion de procesos y en donde,

invariablemente debe existir la intervencion humana.

Asimismo, de la experiencia obtenida por el sustentante se concluye que:

Es responsabilidad ética de los desarrolladores de sistemas ofrecer no solamente un
producto “llave en mano” como el analizado en el presente documento, deben

prever soluciones integrales, que incluyan y documenten puntualmente la correcta
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transferencia del conocimiento a quienes los administran, previendo siempre el
acompanamiento a lo largo de todas las etapas del proyecto y hasta el

cumplimiento del objetivo.

* El desarrollador de sistemas, debe invariablemente, plantear desde el inicio de un
proyecto las condiciones ideales y no ideales de operacion y no limitarse

exclusivamente a los aspectos técnicos o de sistemas informdticos.

 Respecto a la experiencia y especializacion de proveedores de servicios
informdticos, deben plantearse claramente desde el inicio de un proyecto, los
alcances que cubren las necesidades del usuario y anteponiendo siempre la
simplificacion administrativa con base en el andlisis de costos-beneficios vy

valorando diversas alternativas de solucion.

« Dentro de la Administracidon PuUblica, quienes toman las decisiones respecto a la
automatizacion de procesos, deben ser conscientes de aquellos recursos alrededor
igual o incluso mds importantes para la correcta implementacion de soluciones
informdticas, tomando muy en cuenta las previsiones necesarias para la
administraciéon, mantenimiento y mejoras de las aplicaciones y bases de datos que

soportan los procesos.

- El perfil del personal de sistemas dentro del gobierno, se encuentra histéricamente
subvaluado; los puestos que ocupan los desarrolladores estdn clasificados en
perfiles no especializados y mdximo de mando medio; provocando que el personal
dentro de las dreas de informdtica no esté certificado, calificado, ni capacitado
para implementar, administrar, supervisar, operar y mantener los sistemas de
informacioén criticos que soportan la adecuada prestaciéon de servicios publicos; y
generando asi la necesidad de contratacion de consultores externos a altos costos
y en muchos casos consecuencias graves como la planteada en la presente

memoria.

« Sin embargo, un Ingeniero en Computacion tiene la capacidad y puede ser
candidato a ocupar puestos directivos dentro de la administracion publica,
principalmente en aquellas instituciones que basan su operacién en las tecnologias

de la informacién, SI'Y SOLO SI se involucra responsablemente en los procesos y
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estudia el entorno de las soluciones informdaticas que se implementan, tomando
muy en cuenta aquellos factores administrativos, operativos, técnicos, juridicos,
politicos, sociales y econdmicos que son criticos e importantes para el éxito de un
proyecto o drea que administra o pretende administrar, sea de sistemas o de

cualquier otra especialidad.
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