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i. RESUMEN

El presente trabajo de tesis titulado “Integraciéon de la Administracion por Objetivos con
el proceso de TICs en la Comision Federal de Electricidad Zona Tenango” intenta
demostrar la importancia de saber y querer administrar correctamente un proceso que
pareciera no tiene relevancia dentro de la organizacion, sin embargo, es tal el valor de
las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones hoy en dia que es inevitable poner
atencion a los resultados de este proceso verificando que estén orientados hacia el
beneficio del cliente y la sociedad, esto a través de herramientas y técnicas
administrativas que permitan obtener los resultados esperados por la alta gerencia.

El objetivo fundamental es lograr cifras 6ptimas en los indicadores del Departamento de
Tecnologias de Informacion de la Zona Tenango, el cual forma parte de la Division Valle
de México Sur de la Comision Federal de Electricidad, dirigir correctamente el esfuerzo
del personal y las actividades diarias del proceso hacia los Objetivos Estratégicos de la
CFE, con el fin de lograr un cambio sustancial de la extinta compafia de Luz y Fuerza
del Centro que se encargaba de suministrar energia eléctrica en el Valle de México.

Dentro de la tesis se identifica claramente la filosofia de la Administracién por Objetivos
en donde el fin es alinear los Objetivos Estratégicos de la alta direccion, los objetivos
divisionales, objetivos del departamento y los objetivos personales, con la participacion
activa de los lideres de proceso y los colaboradores, dando seguimiento a cada una de
las etapas del ciclo de la APO que permita controlar las actividades y los resultados a
través de una retroalimentacion y un andlisis del proceso.

Asi mismo, el presente documento esta apoyado en la metodologia DMAIC y el
desarrollo de los temas consiste en: Capitulo I. Aspectos metodolégicos, Capitulo IlI.
Datos basicos de la Comisiéon Federal de Electricidad, Capitulo Ill. Marco teérico,
Capitulo 1V. Administracion por Objetivos, Capitulo V. Integracion de la APO con las
TICs, Capitulo VI. Conclusion y resultado de la implementacion.

El periodo de ejecucion de este proyecto abarca aproximadamente de dos afios que
corresponde de Febrero del 2010 a Junio del 2012, en donde se recopilan y analizan
datos del proceso a través de técnicas como la ruta critica, el andlisis FODA, la cadena
de valor, el diagrama PEPSU, el diagrama de Gantt, herramientas que permiten obtener
una integracioén adecuada de la APO con las TICs.



i. ABSTRACT

This thesis entitled “Integration of Management by Objectives with the process of ICT in
Comision Federal de Electricidad Zona Tenango” attemps to demostrate the importance
of knowing and waiting to properly manage a process that seems not relevant within the
organization without but such is the value of Information and Communications
Technology today is inevitable to pay attention to the results of this process by checking
that are to the benefit of customers and society, this through administrative tools and
techniques that allow obtain the results expected by top management.

The main objective is to achieve optimal values in the indicators of the Department of
Information Technology Zona Tenango, which is part of the Divisién Valle de México Sur
Comision Federal de Electricdad, properly directing the effort of staff and daily activities
process towards the strategic objectives of the CFE, in order to achieve a substantial
change from the former company Luz y Fuerza del Centro is responsible for electricity
supply in the Valle de México.

Within the thesis clearly identifies the philosophy of Management by Objectives, where
the goal is to align the strategic objectives of senior management, divisional objectives,
department goals and personal goals, with the active participation of the leaders of
process and collaborators, following up each of the stages of the APO which controls the
activities and results through feedback and analysis of the process.

Likewise, this document is supported in the DMAIC methodology and the development
of themes is: Chapter I. Methodological aspects, Chapter Il. Basic data of the Federal
Electricity Commission, Chapter lll. Theoretical framework, Chapter IV. Management by
Objectives, Chapter V. Integration of APO with ICT, Chapter VI. Conclusion and result of
implementation.

The period of execution of this project is approximately two years that corresponds
February 2010 to June 2012, where they collect and process data are analyzed through
techniques such as critical path, SWOT analysis, value chain , PEPSU chart, Gantt
chart, tools that can provide a proper integration of the APO with ICT.



iii. INTRODUCCION

El mundo en la actualidad estd sumergido en un entorno de globalizacién, donde las
empresas compiten por posicionarse en los primeros lugares en el mercado y satisfacer
las necesidades reales de los clientes. Es importante no dejar de considerar el sin
namero de adelantos tecnoldgicos que estdn dando un nuevo enfoque a los procesos y
afectando el ambiente externo de las organizaciones.

La Comision Federal de Electricidad es una empresa en México considerada como
Unica en su ramo debido a que no tiene competidores directos en la comercializacion de
energia eléctrica, sin embargo, la organizacibn se enfoca en lograr ventajas
competitivas, mejorar sus procesos, lograr rendimientos superiores, obtener indicadores
y resultados éptimos que se reflejen en un servicio de calidad a los clientes.

De acuerdo al decreto del C. Presidente de los Estados Unidos Mexicanos Lic. Felipe
Calderdn Hinojosa publicado en el diario Oficial de la Federacion el 11 de Octubre del
afo 2009, acerca de la extincion de la compafia Luz y Fuerza del Centro debido a las
perdidas y el mal manejo de sus recursos, la Comision Federal de Electricidad toma el
control del suministro de energia eléctrica en el Valle de México, surgiendo tres nuevas
divisiones de la CFE que requieren aplicar estrategias administrativas que permitan
estructurar los procesos garantizando la rentabilidad del negocio, la satisfaccion de los
clientes, los proveedores y el personal.

La alta direccion conoce del impacto y la importancia de las Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones dentro la organizacién, asi como la innovacién en sus procesos, es
por ello que apuesta en gran medida a la mejora y la correcta aplicacion de la
tecnologia.

Se adquiere la responsabilidad del proceso de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones de la Zona Tenango el 16 de Febrero del 2010, a partir de esa fecha
hasta finales de ese afio, todo fue desorganizado, improvisado, y solo ofreciendo el
mayor esfuerzo y compromiso por parte del personal para la solucién de los problemas.
Del afio 2011 a la fecha se ha logrado que el proceso de TICs sea més estable gracias
a la aplicacion de conocimientos y técnicas como el andlisis FODA, la ruta critica, la
cadena de valor, el diagrama PEPSU y el punto central de esta investigacion la
Administracion por Objetivos, trayendo consigo mejores resultados para el proceso e
indirectamente mejores resultados para los procesos clave del negocio.



La investigacion se estructura a través del método DMAIC, se analiza el problema el
cual en un panorama general se enfoca en lograr la administracion correcta del proceso
de TICs, se realiza una breve explicacion de los temas de las Tecnologias de
Informacion y la Administracion por Objetivos, a través de la integracion de estos dos
rubros se definen objetivos que permiten recopilar y medir datos a través de resultados
e indicadores obtenidos del afio 2010 al 2012, se analizan dichos datos para mejorar y
controlar el proceso demostrando que las técnicas administrativas utilizadas estan
funcionando para lograr resultados 6ptimos en el proceso.

De ahi que el presente trabajo de tesis, con el que se opta por el grado de Maestro en
Administracion autorizado por la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo,
consista en la integracion de la Administracion por Objetivos con el proceso de
Tecnologias de Informacién y Comunicaciones de la Division Valle de México Sur de la
Zona Tenango, Y asi contribuir en los procesos clave con el fin de lograr una transicion
exitosa de la extinta empresa Luz y Fuerza del Centro hacia la Comision Federal de
Electricidad.

Concluyendo, para lograr la integracién de estas dos areas se revisa la estructura
actual de la Comision Federal de Electricidad identificando los factores internos y
externos que de manera positiva 0 negativa influyen en la organizacion, se traza una
ruta critica para reconocer cuales son los principales objetivos estratégicos a tratar.

Se realiza una breve explicacion acerca de los que son las Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones, la importancia que han logrado en el mundo actual y la descripcién
detallada del proceso de Tecnologias en la CFE. De igual manera se explica que es la
Administracion por Objetivos, su filosofia moderna y las ideas que han influido en las
organizaciones de hoy en dia.

La integracién se lleva a cabo siguiendo cada una de las etapas del ciclo de la
Administracién por Objetivos, definiendo los objetivos en cada uno de los niveles
organizacionales, estableciendo un plan de accion, esclareciendo los resultados
obtenidos a través de las mediciones y el andlisis, y finalmente se logra obtener una
retroalimentacion que permite concluir acerca de la integracion de dos areas del
conocimiento que ayudan a mejorar los resultados en el proceso.



CAPITULOI

ASPECTOS METODOLOGICOS

1.1. Planteamiento del problema

La Division Valle de México Sur es un ente dentro de la Comision Federal de
Electricidad que estd iniciando operaciones desde cero, que como cualquier empresa
busca ser competitiva y obtener rendimientos superiores; de igual manera en cada una
de las é&reas y departamentos que conforman dicha Division buscan niveles de
desempefio admisibles que se traduzcan en resultados favorables para la organizacion.

Hoy en dia se dice que las TICs' son herramientas muy importantes para lograr los
objetivos de desarrollo de las empresas, permitiendo obtener informaciéon vy
conocimiento que se convierta en ventajas competitivas, por tal motivo es muy
importante poner especial atencion en las tecnologias y comunicaciones.

En la actualidad, dentro de un entorno de globalizacién, adelantos tecnoldgicos y un
sinfin de desafios, las organizaciones para lograr el éxito requieren ser competitivas,
por tal motivo siempre buscan mejorar los procesos para lograr rendimientos superiores,
productos y servicios de calidad, asi como los medios que permitan el manejo eficaz y
eficiente de los recursos.

Toda empresa busca incrementar productividad y ser empresas lideres en el mercado,
la Comision Federal de Electricidad de igual manera busca en estos conceptos
resultados 6ptimos que redunden en beneficios en pro de la organizacién y la sociedad,
contribuyendo en el desarrollo del pais.

' TICs (por sus siglas Tecnologias de Informacion y Comunicaciones), es la agrupacion de elementos y
técnicas usados en el tratamiento y la transmision de informacidn, principalmente la informatica, el
internet y las telecomunicaciones. “WIKIPEDIA, La enciclopedia libre”. Ultima modificacién 22 de Mayo de
2012 a las 18:08.

http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas de la informaci%C3%B3n vy la comunicaci%C3%B3n



http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n_y_la_comunicaci%C3%B3n

Una vez que la Comisién Federal de Electricidad, en Octubre del afio 2009, tomé el
control del suministro de energia eléctrica en el Valle de México, la empresa se adjudico
un futuro lleno de retos, donde el compromiso con la sociedad es muy fuerte, donde se
requiere una gran inversion en equipos, infraestructura y obras para modernizar las
instalaciones, aunado a eso la fuerza laboral se forz6 de 43,000 a 9,000 empleados. Por
tal compromiso es necesario definir correctamente las metas y objetivos que se tienen
gue cumplir para recuperar la brecha de atraso de aproximadamente 30 afios en el que
se encuentra el sector eléctrico en el centro del pais, esto proyectado en tan solo 5 afios
de trabajo.

Es necesario aplicar estrategias, herramientas y técnicas de administracién con un
enfoque que vaya acorde tanto al mundo empresarial contemporaneo como a los
objetivos de la alta direccion, aprovechando el conocimiento y las experiencias de las
diferentes personas que llegaron de las Divisiones de todo el pais para formar este gran
proyecto, buscando un solo fin, garantizar la rentabilidad del negocio, asi como la
satisfaccion de los clientes, proveedores y el personal.

Es importante disefiar la estructura y los procesos de la Comisibn Federal de
Electricidad de la Divisién Valle de México Sur de una manera optima para obtener los
resultados esperados agregando valor a los productos y los servicios que la empresa
oferta, y asi lograr la satisfaccion de la sociedad.

Hoy en dia las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones juegan un papel
importante en las empresas, siendo parte esencial de las estrategias y la base de las
cadenas de valor para lograr la competitividad que se busca en el mercado. Sin
embargo las tecnologias por si solas no dan competitividad ni resultados 6ptimos, al
igual que cualquier otro proceso es necesario administrar correctamente los recursos
humanos y materiales que pertenecen a esta rama.

Al afio 2012 aun hay mucho por mejorar de acuerdo a la proyeccion de la Direccion al
afio 2015, se esta perfeccionando el proceso administrativo de las Tecnologias de
Informacion dentro de la Divisién Valle de México Sur, la integracién de las actividades
de este departamento con la Administracion por Objetivos es un proceso que poco a
poco se ha ido implementando y que constantemente se esta revisando, midiendo y
generando retroalimentacion que permite a corto plazo lograr las metas esperadas por
la empresa, asi como visualizando a largo plazo hacia donde se pretende ir de acuerdo
a los objetivos establecidos en los niveles superiores.

1.2.  Preguntas de lainvestigacion

Una vez especificado el planteamiento del problema, un paso metodologico esencial
para dar una orientacion y el enfoque principal a la investigacion es formular una serie
de preguntas precisas y claras que permitan cuantificar el proyecto. Es por esta razén
gue resulta necesario plantear las siguientes interrogantes:

¢(En el Proceso de TICs de la Zona Tenango se tienen bien definidos y
estructurados los objetivos y cada una de las actividades para lograr resultados
Optimos que superen la meta nacional de acuerdo a los lineamientos establecidos
por la Alta Direccion?



La aplicaciéon de herramientas, técnicas administrativas y la filosofia de la
Administracion por Objetivos en las TICs, ¢permitiran obtener mejores resultados
en el proceso?

1.3. Objetivos

La presente tesis tiene como objetivo general integrar y aplicar la Administracion por
Objetivos en el proceso de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones de la
Comision Federal de Electricidad Zona Tenango, con el fin de establecer y estructurar
los objetivos del departamento para lograr el desarrollo tecnolégico que fomente los
buenos resultados en los departamentos clientes.

Este objetivo permitira contar con nuevos procedimientos y actividades que agreguen
valor a la empresa de acuerdo a los objetivos y metas especificas establecidas por la
Alta Direccién, buscando la satisfaccion del cliente interno, reduccién de costos
asociados al proceso, incremento del rendimiento en los diferentes procesos con mira a
la satisfaccion del cliente externo y la mejora en la calidad del servicio.

1.4. Hipotesis

El departamento de TICs requiere un estudio detallado y un analisis formal de los
objetivos que se tienen que definir para lograr un proceso optimo y estable con respecto
a la extinta empresa Luz y Fuerza del Centro, asi como con las Divisiones ya existentes
en el resto del pais, con el fin de ofrecer un mejor servicio a los clientes internos de la
organizacion logrando un mejor desempenfo en las actividades diarias de la empresa.

Se estima que las actividades que se realizan en el Departamento de Tecnologias de
Informacion de la Zona Tenango no estan bien orientadas hacia la mision y vision de la
alta direccion, se identifica que 7 de cada 10 tareas no se encuentran alineadas a los
objetivos definidos por la gerencia, lo que refleja solamente un 30% de efectividad del
proceso.

Por lo tanto, en la hipétesis se puede afirmar que al aplicar adecuadamente la
Administraciéon por Objetivos en el proceso de TICs se lograra la alineacién de las
metas con los Objetivos de la alta direccién lo que redundara en elevar la
efectividad del proceso hasta en un 90%, obteniendo mejores resultados en el
departamento.

1.5. Justificacion

Hoy en dia la importancia de las Tecnologias de Informacién y las Comunicaciones en
las empresas es incuestionable ya que forman parte de la cultura tecnolégica que rodea
al mundo empresarial.



Tal es su importancia que no solamente se estd hablando de informatica y sus
tecnologias asociadas, sino también de los medios de comunicacion tanto sociales como
interpersonales tradicionales que se conocen como el teléfono, fax, radio, y actualmente
las redes sociales que estan jugando un papel muy importante en la sociedad.

Es por ello que la Comisién Federal de Electricidad invierte recursos en tecnologia y
desarrollo de sistemas de informacién, debido a que el uso extensivo y cada vez mas
integrado de las TICs es una caracteristica y factor de cambio de la sociedad actual.

Para lograr los objetivos y metas de la empresa es necesario contar con un Proceso de
Tecnologias de Informacion sélido y perfectamente estructurado que se encuentre
alienado a ITIL?, que contribuya a la automatizacion de los trabajos, la interactividad de
procesos mas fiables y rapidos en el procesamiento de todo tipo de datos, facil acceso a
una inmensa fuente de informacibn mediante canales de comunicacién inmediatos, y
mAas ventajas competitivas que pueden generar las TICs.

Por lo tanto se considera que para contar con un Proceso de TICs eficaz y eficiente es
necesario estudiar y aplicar los conceptos y las técnicas de la administracién por
objetivos para integrarla a las TICs logrando establecer objetivos que generen valor al
departamento y se traduzcan en un servicio de calidad al personal de los diferentes
departamentos quienes se identifican como el cliente interno del Departamento de TI.

La Comision Federal de Electricidad en el &mbito de Tecnologias de Informacion busca
alinearse a la norma internacional ISO/IEC 20000 la cual cubre elementos de gestion en
servicios de TI, logrando la certificacion oficial hacia la vision del 2015, por esto, es
sumamente primordial estandarizar y fortalecer las TICs mediante una correcta
administraciéon de los objetivos para alcanzar un proceso estable y maduro en cuanto a
tecnologia y comunicacion se refiere dentro de la organizacion.

Asi mismo, la organizacibn mediante su unidad de negocios CFE Telecom busca la
comercializacion de los servicios de telecomunicaciones contando con una red nacional
de fibra 6ptica que proporcionen a la propia empresa los servicios de comunicaciéon
digital de alta capacidad, confiabilidad y calidad que se requieren en el sistema eléctrico
nacional.

Se apuesta en potenciar la transmision de datos por todo el territorio nacional, de
manera eficaz, segura y con altos estandares de servicio, apegandose a las
necesidades tecnoldgicas actuales de los clientes, por tal motivo la importancia de
entender la administracion de las TICs en el futuro proximo.

2 TIL (del ingles Information Technology Infrastructure Library) Biblioteca de Infraestructura de

Tecnologias de Informacidn, conjunto de conceptos y practicas para la gestidon de servicios, el desarrollo y
las operaciones de las TICs. ITIL describe de manera detallada un extenso conjunto de procedimientos de
gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr la calidad y la eficiencia en las operaciones de TI.
“WIKIPEDIA, La enciclopedia libre”. Ultima modificacién 19 de Mayo de 2012 a las 14:43
http://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technology Infrastructure Library



http://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technology_Infrastructure_Library

1.6. Tipo de investigacion

La presente investigacion esta basada en la herramienta DMAIC caracterizada por cinco
etapas concretas: definir el problema o el defecto, medir y recopilar datos, analizar los
datos, mejorar y controlar (véase fig. 1.1).

DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve and Control, por sus siglas en ingles) es
una herramienta de calidad basada en estadistica que da mucha importancia a la
recoleccién de la informacion y a la veracidad de los datos como base de una mejora.
Cada paso de este proceso se enfoca en obtener los mejores resultados posibles con el
fin de minimizar los errores y las desviaciones del proceso.

Fig. 1.1. Pasos de la herramienta DMAIC *

Mediante esta herramienta se llevarda un seguimiento estructurado en la integraciéon de
la investigacién logrando medir, analizar, mejorar y controlar los niveles de
administracién aplicados en el proceso de TICs obteniendo resultados confiables que
permitan visualizar el disefio y la optimizacién de los objetivos del departamento de
acuerdo a los objetivos establecidos por la Gerencia.

La investigacion es del tipo aplicada, debido a que se trabaja sobre realidades y hechos
recopilados a partir de Febrero del 2010 hasta la fecha, con una visién al afio 2015,
teniendo como caracteristica principal presentar una interpretacion correcta de los datos
con el fin de incrementar el conocimiento del proceso.

Ademaés la aplicacion de técnicas y herramientas administrativas como son: la cadena
de valor, el diagrama PEPSU, el diagrama de Gantt, la Administracion por Objetivos, el
andlisis FODA y la ruta critica permiten manipular una o varias variables utilizadas con
el fin de describir el modo o el por qué se produce una situacién o0 un acontecimiento
particular, permitiendo asi redisefiar de manera adecuada cada una de las actividades
involucradas en el proceso.

3 FUENTE: GARCIA, Black Lisbell. “La gestién del conocimiento aplicada a la planificacién de proyectos”
Publicado 19 de Noviembre del 2009. http.//unimetpuntokm.wordpress.com/
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CAPITULOII

DATOS BASICOS DE LA COMISION
FEDERAL DE ELECTRICIDAD

2.1. Antecedentes historicos

La CFE?, es una empresa que suministra energia eléctrica, de propiedad publica, que
labora para méas de 35.4 millones de clientes al mes de Diciembre del 2011 (véase fig.
2.1), lo que representa a mas de 100 millones de habitantes, e incorpora anualmente
mas de un millén de clientes nuevos. CFE es un organismo publico descentralizado, con
personalidad juridica y patrimonio propio.

N
PEMEX l

Fig. 2.1. Cadena de valor de CFE constituida por las etapas de Generacion, Transmision, Distribucién y
Control de la energia eléctrica. ®

* CFE (por sus siglas Comision Federal de Electricidad), es una empresa del gobierno mexicano que genera,
trasmite, distribuye y comercializa energia eléctrica. “Sitio Oficial de Comisidn Federal de Electricidad”,
Ultima modificacién 07 de Mayo del 2012 01:14 p.m.
http://www.cfe.gob.mx/QuienesSomos/Paginas/QuienesSomos.aspx

® FUENTE: “Sitio Oficial de Comision Federal de Electricidad”. http://www.cfe.gob.mx (Mayo 2012)
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La infraestructura para generar la energia eléctrica estd compuesta por 210 centrales
generadoras, con una capacidad instalada de 52,512 megawatts (MW) incluyendo
productores independientes con 22 centrales y 32 centrales de la extinta Luz y Fuerza.
El 22.67% de la capacidad instalada corresponde a 22 centrales construidas con capital
privado por los Productores Independientes de Energia (PIE).°

En la CFE se produce la energia eléctrica utilizando diferentes tecnologias y diferentes
fuentes de energético primario. Tiene centrales termoeléctricas, hidroeléctricas,
carboeléctricas, geotermoeléctricas, eoloeléctricas y una nucleoeléctrica. Para conducir
la electricidad desde las centrales de generacion hasta el domicilio de cada uno de sus
clientes, la CFE tiene mas de 758 mil kilbmetros de lineas de transmision y de
distribucion.

Al cierre del 2011, el suministro de energia eléctrica llega a méas de 190 mil localidades
(190,655 rurales y 3,744 urbanas) y el 97.61% de la poblacién utiliza la electricidad. En
los udltimos diez afios se han instalado 42 mil médulos solares en pequefias
comunidades muy alejadas de los grandes centros de poblacion. Esta sera la tecnologia
de mayor aplicacién en el futuro para aquellas comunidades que aun no cuentan con
electricidad.

En cuanto al volumen de ventas totales, 76.0% lo constituyen las ventas directas al
publico; 23.0% era suministrado a la empresa Luz y Fuerza del Centro ahora extinta, y
el 1% restante se exporta. Si bien el sector doméstico agrupa 88.39% de los clientes,
sus ventas representan 25.76% del total de ventas al publico. Una situacion inversa
ocurre en el sector industrial, donde menos de 1% de los clientes representa mas de la
mitad de las ventas.

La CFE es también la entidad del gobierno federal encargada de la planeacién del
sistema eléctrico nacional, la cual es plasmada en el Programa de Obras e Inversiones
del Sector Eléctrico (POISE), que describe la evoluciéon del mercado eléctrico, asi como
la expansién de la capacidad de generacion y transmisién para satisfacer la demanda
en los proximos diez afios, y se actualiza anualmente.

El compromiso de la empresa es ofrecer servicios de excelencia, garantizando altos
indices de calidad en todos sus procesos, al nivel de las mejores empresas eléctricas
del mundo.

Durante el régimen de Porfirio Diaz compariias con capital extranjero comenzaron a
controlar el suministro de electricidad en la Republica Mexicana. A finales del siglo XIX
se instalaron las primeras plantas con el fin de dar servicio a minas y fabricas textiles.
La primera central termoeléctrica se instal6 en Ledn, Guanajuato y a principios del siglo
XX ya funcionaban dentro del pais 177 plantas privadas con capital extranjero.

® FUENTE: “Sitio Oficial de la Comision Federal de Electricidad” con fecha de 26 de Mayo del 2012.
http://www.cfe.gob.mx
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Las empresas que controlaban el sistema eléctrico nacional eran: Mexican Light and
Power Company Limited, Compafiia Eléctrica de Chapala y American and Foreign
Power Company. En 1937 el pais tenia un severo atraso en el servicio de energia
eléctrica con mas del 60% de la poblacién que no contaba con el servicio.

La energia eléctrica era suministrada entonces por tres empresas privadas que no eran
capaces de satisfacer la demanda debido a que Unicamente les interesaba electrificar
las grandes fabricas, descuidando el suministro en las poblaciones sobre todo las
alejadas de las zonas urbanas. Estas empresas buscaban los mercados urbanos debido
a que eran mas rentables al tener un mayor nimero de usuarios en una zona geografica
mas reducida que la poblacién rural que se encontraba dispersa, y llevar el fluido
eléctrico resultaba poco costeable para el inversionista que buscaba obtener una gran
renta por su inversion.

El 14 de agosto de dicho afio, el gobierno de la republica decide crear la empresa
paraestatal que tenia como objetivo inicial producir la energia que se requiriera por
medio de nuevas plantas para satisfacer el déficit de generacion y buscar reducir las
tarifas.

A partir de estas acciones las empresas que comercializaban la energia dejaron de
invertir en la generacion, limitAndose a revender la energia producida por CFE. Para el
afo 1960 la mayor parte de la energia era producida por CFE y continuaba una limitada
cobertura de la poblacién. Ante esto el Presidente Adolfo Lopez Mateos decidié el 27 de
septiembre de 1960 nacionalizar las compafiias privadas que participaban en la
industria eléctrica.

2.2. Constitucion legal y normativa

La Comisién Federal de Electricidad es una empresa paraestatal, que coopera a los
fines del estado sin formar parte de la administracion publica, esta regida por diferentes
documentos legales los cuales fijan limites y definen relaciones bases establecidos por
el gobierno.

Estas normas y procedimientos fundamentales son:

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

e Ley de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector publico

e Ley de obras publicas y servicios relacionados con las mismas

e Ley Federal de presupuesto y responsabilidad de Hacendaria

e Ley del servicio publico de energia eléctrica

e Ley Federal de las entidades paraestatales

e Ley Federal del procedimiento administrativo

e Ley Federal de responsabilidades administrativas de los servidores publicos

e Ley Federal de transparencia y acceso a la informacién publica gubernamental
e Ley general de bienes nacionales
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e Ley general de deuda publica

e Ley orgénica de la administracion publica federal

e Ley reglamentaria del articulo 27 constitucional en materia nuclear
e Ley para el aprovechamiento de energias renovables

e Ley Federal de archivos

e Ley Federal del Trabajo

¢ Reglamento interior de la Secretaria de Energia

e Contrato Colectivo de Trabajo

e Estatuto organico de la Comision Federal de Electricidad
e Capitulo 100 Seguridad e Higiene en el trabajo

e Cddigo de ética y valores

2.3. Estructura organizacional de la CFE

La Comision Federal de Electricidad dentro de la Direccion de Operacion se divide en
tres subdirecciones Generacién, Transmision y Distribucién, los cuales forman parte de
la cadena de valor de la empresa (véase fig. 2.2).

DIRECCION
GENERAL

|
[ [ [ ]

DIRECCION DE
DIRECCION DE MODERNIZACION ¥

OPERACION FINANZAS ADMINISTRACION

DIRECCION DE ‘ DIRECCION DE

FINANCIADA ESTRUCTURAL

| | I l

SUBDIRECCION DE
ENERGETICOS ¥
SEGURIDAD

SuBD ON DE
DISTRIBUGION

DE DE st
GENERACION TRANSMISION DEL GENAGE

COORDINACION DE UNIDAD DE ‘GERENCIA DE
ANATGIOS'ON ¥ ol tle NUCLEGELECTRIC
ESPECIALIZADA
ADMINISTRATIVO AS

5 GERENCIAS
5 SUBGERENCIAS DRE?E’ONVAELE"?Q‘S 9 16
REGIONALES A REGIONALES DIVISIONALES

CTRICOS

7 AREAS DE
CONTROL

Fig. 2.2. Estructura organizacional de la Comision Federal de Electricidad ’

La Division Valle de México Sur se ubica dentro de la Subdireccion de Distribucion.
Para ello es importante sefialar que en el pais la distribucién y comercializacion de la
energia eléctrica, se realiza a través de 16 Divisiones: Baja California, Noroeste, Norte,
Golfo Norte, Bajio, Jalisco, Golfo Centro, Centro Occidente, Centro Sur, Centro Oriente,
Oriente, Sureste, Peninsular, y actualmente recién incorporadas Valle de México Sur,
Valle de México Norte y Valle de México Centro.

7 FUENTE: “Sitio Oficial de Comision Federal de Electricidad”. http://www.cfe.gob.mx (Mayo 2012)
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2.4. Ubicacién geografica de la Divisiéon Valle de México Sur

La DVMS® se encarga de atender parte del Distrito Federal y el Estado de México, a
través de 7 zonas de distribucion (Universidad, Ermita, Coapa, Lomas, Volcanes, Toluca
y Tenango), y una Oficina Divisional ubicada en el centro del &rea geografica (véase fig.
2.3).

~Google

Fig. 2.3. Zona de influencia de la Division Valle de México Sur. ?

Asi mismo la Zona Tenango esta conformada por una cabecera de zona ubicada en el
municipio de Tenango del Valle con direcciéon KM 2 Antiguo camino Calimaya-Tenango
Poblacion San Francisco Tetetla, C.P. 52300. Tenango del Valle, Estado de México,
esta zona se encarga de cuatro areas DC'?, seis CACs™ y un CFEmovil'? (véase tabla
2.1).

& DVMS (por sus siglas Division Valle de México Sur), es una de las 16 Divisiones de Distribucién de la
Comision Federal de Electricidad encargada de distribuir y comercial energia eléctrica en el Valle de
México.

° FUENTE: Documento elaborado con Google Earth (Departamento de Distribucion, 2010)

% Area DC (por sus siglas Distribucion-Comercial), es fisicamente una oficina conformada por los procesos
de comercial, distribucion, ingenieria servicio al cliente y atencidon a clientes agrupadas en una sola area
geografica con el fin de dar una mejor atencion a los usuarios.

" cac (por sus siglas Centro de Atencion a Clientes), es fisicamente una oficina conformada Unicamente
por el proceso de atencién a clientes quien ofrece los servicios de quejas, aclaraciones, contrataciones,
asesorias.

. CFEmovil, es una oficina disefiada con un enlace de comunicacién y equipos comerciales en un vehiculo
oficial para la atencién a clientes en las comunidades rurales mds alejadas del dmbito de la zona.
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ZONA TENANGO

Area DC Santiago Tianguistenco + CAC CAC Tenango

Area DC San Mateo + CAC CAC San Mateo Centro
Area DC Tenancingo + CAC CAC Capultitlan

Area Tenango CFEmOovil

Tabla. 2.1. Areas y Centros de Atencion al Cliente de la Zona Tenango 3

2.5. Objetivos generales de la CFE

La Comisiéon Federal de Electricidad, en apego a los ordenamientos de marco juridicoy a
las disposiciones administrativas de la institucién, tiene por propésito primordial el
responder a las necesidades de la poblacién, en cuanto a distribucion y abastecimiento
de energia eléctrica como prestacién de servicio publico. Este propésito de la Division
esta en relacion directa a la conduccion y forma planeada, organizada y controlada de
llevar a cabo las funciones de distribucion y comercializacion, ademas de las funciones
gue corresponden a los servicios administrativos de apoyo.

Derivado del propdésito primordial y de la decision para lograrlo, el objetivo principal en su
conjunto es:

Mantener la continuidad del servicio publico de energia eléctrica para satisfacer
las necesidades de la poblacion en esta materia, a través del desarrollo eficaz y
eficiente de las funciones y de la ejecucidn de las actividades mediante sistemas y
procedimientos definidos y estructura organizacional adecuada que permitan el
mejor desempefio del elemento humano y del 6ptimo aprovechamiento de
recursos tecnoldgicos y materiales.

Por tal objetivo se definen a nivel nacional en la Subdireccion de Distribucion objetivos e
indicadores (véase tabla 2.2) que contribuyen al desarrollo de la empresa, el desarrollo
sustentable y la satisfaccion de los clientes, proveedores y trabajadores.

OEJETIVOS 8 INDICADORES

Tabla. 2.2. Objetivos de la CFE de acuerdo al Sistema Integral de Gestion 14

3 FUENTE: Elaboracién propia. (2012)
YEUENTE: “Sitio de intranet de Comisién Federal de Electricidad”. http://www.cfemex.com (2010)
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2.6. Mision y vision empresarial
Mision

Asegurar, dentro de un marco de competencia y actualizado tecnolégicamente, el
servicio de energia eléctrica, en condiciones de cantidad, calidad y precio, con la
adecuada diversificacion de fuentes de energia.

Optimizar la utilizacion de su infraestructura fisica, comercial y de recursos humanos,
proporcionar una atencién de excelencia a nuestros clientes y proteger el medio
ambiente, promover el desarrollo social y respetar los valores de las poblaciones donde
se ubican las obras de electrificacion.

Visién

Ser una empresa de energia, de las mejores en el sector eléctrico a nivel mundial, con
presencia internacional, fortaleza financiera e ingresos adicionales por servicios
relacionados con su capital intelectual e infraestructura fisica y comercial.

Una empresa reconocida por su atencién al cliente, competitividad, transparencia,
calidad en el servicio, capacidad de su personal, vanguardia tecnoldgica y aplicacion
de criterios de desarrollo sustentable.

2.7. Politica del sistema de gestion integrado

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en términos del contrato de suministro de
energia eléctrica y de los compromisos que les ofertamos, controlando el impacto de
nuestros procesos para prevenir la contaminacién del medio ambiente, preservando la
seguridad y salud de nuestros trabajadores, promoviendo y fomentando una cultura de
equidad de género, en un ambiente de trabajo que garantice el respeto, la igualdad de
oportunidades y derechos entre mujeres y hombres, atendiendo a los requerimientos
legales y de la organizacion aplicables, mediante la mejora continua de la eficacia del
sistema y la metodologia Seis Sigma.

2.8. Valores personales y organizacionales
Los valores personales que la organizacion considera:

o Paciencia: Mostrar dominio de uno mismo.

e Afabilidad: Prestar atencion, apreciar y animar

e Humildad: Ser auténtico, sin pretensiones ni arrogancia.

e Respeto: Tratar con importancia y consideracion las personas, animales y cosas.
Tratar conducirnos con lealtad.
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e Generosidad: Satisfacer las necesidades de los demas.

¢ Indulgencia: No guardar rencor cuando te perjudiquen. Tener confianza y creer
en el actuar de los demas.

e Compromiso: Honrar nuestras elecciones, decisiones y compromisos. Actuar
libremente conforme al deber y obligacion.

Asi mismo, los valores organizacionales que cada colaborador debe seguir:

e Servicio al cliente: Estamos cercanos y dispuestos con los clientes, con un trato
cortés, amable y respetuoso.

e Liderazgo: Actuar y comportarse para inspirar, convencer o impulsar al personal
y a la organizacién hacia el logro de la visién.

e Profesionalismo de alto desempefio: Honramos los retos y compromisos de
alto desempefio de los Procesos incluyendo el trabajo en equipo, creatividad e
innovacion

e Conciencia econdmica: Evitamos desperdicios, reprocesos y logramos reducir
costos.

e Conciencia ecol6gica: Respetamos y mejoramos el entorno.

2.9. Producto de la empresa

La funcién de la Zona Tenango es controlar la distribucion y comercializacion del
suministro eléctrico mediante un conjunto de etapas necesarias que permiten entregar
la energia eléctrica al consumidor final.

La DDO™ tiene como producto el suministro del servicio de energia eléctrica, el cual se
entrega por la cadena productiva generacion-transmision-distribucion, a nuestros
clientes, el CENACE?®® realiza las funciones de control, para satisfacer los requisitos
previamente convenidos con el cliente.

> ppo (por sus siglas Direccion de Operacion), es la encargada de determinar las politicas, planes y
programas en materia de generacidn, transmisidn, transformacion, control, distribuciéon vy
comercializacién de la energia eléctrica, asi como las actividades conexas para el aprovechamiento
integral de la infraestructura de fibra éptica de la Comision.
“Sitio Oficial de la Comision Federal de Electricidad” (2012).
http://www.cfe.gob.mx/QuienesSomos/publicaciones/Documents/2010/4%C2%BAInformedelLaboresdeC

FE2009 2010.pdf

'® CENACE (por sus siglas Centro Nacional de Calidad de la Energia), es una subdireccién encargada de
mantener la integridad del Sistema de Energia Nacional (SEN) para satisfacer el suministro de electricidad
optimizando el uso de los recursos energéticos y la infraestructura eléctrica.

“Sitio Oficial de la Comision Federal de Electricidad” (2012).
http://www.cfe.gob.mx/QuienesSomos/publicaciones/Documents/2010/4%C2%BAlnformedeLaboresdeC

FE2009 2010.pdf
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La red de distribucién es un componente del sistema de suministro. La distribucion de la
energia eléctrica desde las subestaciones de transformacion de la red de transporte se
realiza en dos etapas (véase fig. 2.4).

110-380 kY . 110-380 kv

Red de reparto

Red de distribucion en media tension

125220 ¥ 3-30kv

[ofrofs,
—

Cliente_ Centro de Cliente Estacidn tranformadora
residencial transformacion industrial de distribucion

N
r

Fig. 2.4. Etapas para el suministro del servicio de energia eléctrica o

La primera etapa esta constituida por la red de reparto, partiendo de las subestaciones
de transformacién, reparte la energia, normalmente mediante anillos que rodean los
grandes centros de consumo, hasta llegar a las estaciones transformadoras de
distribucion. Las tensiones utilizadas estan comprendidas entre 25 y 132 kV.
Intercaladas en estos anillos estan las estaciones transformadoras de distribucion,
encargadas de reducir la tension desde el nivel de reparto al de distribuciéon en media
tension.

La segunda etapa la constituye la red de distribuciéon propiamente dicha, con tensiones
de funcionamiento de 3 a 30 kV y con una disposicién en red radial. Esta red cubre la
superficie de los grandes centros de consumo (poblacién, gran industria), uniendo las
estaciones transformadoras de distribucién con los centros de transformacién, que son
la dltima etapa del suministro en media tensién, ya que las tensiones a la salida de
estos centros es de baja tension (125/220 o 220/380)

Las lineas que forman la red de distribucion se operan de forma radial, sin que formen
mallas. Los elementos que conforman la red o sistema de distribucién son:
subestaciones, equipos de transformacién, circuito primario, circuito secundario,
conductores, torres eléctricas y equipos de proteccion.

Y FUENTE: “WIKIPEDIA, La enciclopedia Libre”. Ultima actualizacién 16 de Agosto del 2012 a las 21:08
http.//es.wikipedia.org/wiki/Red de distribuci%C3%B3n_de enerqg%C3%ADa_el%C3%A9ctrica.
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2.10. Modelo de gestion por procesos

La integracién de la estructura organica de la organizacion (véase fig. 2.5) fue elaborada
de manera sistematizada en su Carta de Organizacidon y compuesta a través de las
unidades administrativas que integran la Divisién Valle de México Sur, las cuales estan
clasificadas y codificadas con criterios de especializacion funcional de division de
trabajo y de relaciones de dependencia, o que de ninguna manera representa criterios
de jerarquia ni tampoco representa niveles y lineas de autoridad.

La DVMS, disefia los bienes y servicios que ofrece a sus clientes a partir de los
compromisos con ellos, los cuales cuentan con sus respectivos planes de calidad para
su ejecucion, administracibn y mejora; ademas de asegurar se anticipen a sus
necesidades y expectativas con acciones pro activas en servicio, sorpresa y percepcion
de cada proceso.

Para el disefio de los procesos que conforman la divisibn se tomaron en consideracion
los siguientes aspectos:

v Los clientes buscan calidad, precios bajos, oportunidad en la entrega de bienes y
servicios, flexibilidad y trato personalizado.

v La era del cliente ha llegado: las empresas deben orientarse a él y no
subordinarlo a ellas en sus capacidades y politicas.

v' Los clientes exigen mas “de todo” ahora; en especial, los clientes potenciales
deben ser “encantados” por lo que se les ofrece.

v Ningin cliente quiere pagar desperdicios 0 reprocesos, ni esperar mas tiempo del
necesario.

v/ Se esta compitiendo con los mejores del mundo.

Para la CFE, se acabd la era industrial donde se requerian personas altamente
especializadas para desarrollar procesos complejos; ahora el éxito es desarrollar
procesos simples alineados al cliente mediante profesionales creativos e innovadores.

La empresa confia en los duefios de procesos de acuerdo al cddigo de ética y a los
valores que se promueven, siendo el cliente siempre el principio y fin de los procesos de
negocio.

Para la CFE un proceso es: “La suma de actividades que, juntas y solamente juntas,
producen un bien o servicio util para el cliente”, por lo que, para responder y
anticiparse a las necesidades y expectativas de los clientes, los procesos deben ser:

v Disefiados con la atencién de la tarea de principio a fin
Ejecutados por profesionales duefios de proceso

Dotados con la tecnologia e infraestructura necesaria
Medidos correctamente, vistos desde la posicion del cliente
Retroalimentados correcta y oportunamente

AN NI NN
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Los procesos para el servicio (Distribucion, Planeacion y Comercializacion), son los que
tienen relacion directa con los clientes, formando la principal cadena de valor, tienen el

propésito que estos reciban valor en el producto y servicio que se les ofrece.

PROCESOS DE LA DIRECCION
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Fig. 2.5. Mapa de procesos determinada por la Direccion de Operacion !

8

Estas cadenas de valor operan en los procesos de la estructura organica, teniendo
siempre presente al cliente como objetivo principal. Los insumos, el personal y las
metodologias participan en el proceso de transformacion, agregando valor todos los
participantes para beneficio del cliente.

Se han identificado como los procesos para el servicio o procesos clave aquellos
gue tienen como finalidad entregar productos y servicios que cumplan con los requisitos
del cliente y que esté dispuesto a pagar por ellos.

8 FUENTE: “Sitio de intranet de Comisién Federal de Electricidad”. http://www.cfemex.com (2010)
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Las funciones generales de estos procesos clave son:

Planeacién y construccién. Proveer al cliente la informacidon que necesita en
materia de electricidad y obras publicas, proporcionar presupuestos para la
atencion a las necesidades de la sociedad.

Distribucidn e ingenieria servicio al cliente. Conectar los nuevos suministros,
cumplir requisitos técnicos, proporcionar informacion técnica y comercial,
ademas de asegurar que éstos queden incorporados al SICOM*®, asi mismo,
asegurar que el suministro de energia eléctrica cumple con los compromisos de
suministros pactados con el cliente mediante los mantenimientos a la red de
energia eléctrica.

Facturacion-Cobranzay atencién a clientes. Realizar operaciones de venta y
compra de energia eléctrica en condiciones altamente confiables y satisfactorias
para las partes.

Asi mismo se identifican los procesos de apoyo, quienes gestionan los recursos
necesarios para el funcionamiento de los procesos de servicio y los mismos procesos
de apoyo, estos son:

Personal. Proporcionar con oportunidad los talentos humanos formados
integralmente, que se desarrollen plenamente, a lo largo de su vida laboral en
los diferentes procesos de personal, seguridad y equipamiento, capacitacion y
adiestramiento, bienestar y salud.

Servicios generales. Proporcionar a través de terceros los servicios de
limpieza y de mantenimiento de instalaciones, vehiculos y equipo hidraulico.
Adquisicion de bienes y servicios. Proveer con oportunidad y al menor costo
los paquetes de materiales integrales que requieren los procesos.
Administracién. Proveer a los procesos de los recursos monetarios necesarios
gue les permitan dotar de productos y servicios a sus respectivos clientes.
Tecnologias de informacién y comunicaciones. Proporcionar soluciones a los
procesos a través del desarrollo e implantacién de sistemas de informacion, utiles
y amigables para el usuario, asi como ofrecer la administraciéon técnica de dichos
sistemas. Proveer el servicio de soporte técnico computacional que aporte
asesoria, continuidad y gestion de recursos de tecnologia de informacion
mediante el uso de una mesa de ayuda donde se registren las experiencias para
incrementar bases de datos de conocimiento.

¥sicom (por sus siglas Sistema Comercial), es un programa informatico transaccional disefiado en COBOL
donde se administra la informacion y cada uno de los movimientos de los clientes de CFE, para el control y
seguimiento del servicio mediante un Registro Permanente de Usuario.

FUENTE: Elaboracidn propia. (2012)
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

3.1. Introduccién alas TICs

Las denominadas Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones ocupan un lugar
central en la sociedad y en la economia del fin de siglo, con una importancia creciente.
El concepto de TIC surge como convergencia tecnolégica de la electrénica, el software
y las infraestructuras de telecomunicaciones. La asociacion de estas tres tecnologias da
lugar a una concepcion del proceso de la informacion en el que las comunicaciones
abren nuevos horizontes y paradigmas.

Hoy en dia a nadie sorprende estar informado minuto a minuto, comunicarse con
personas de otros paises, estar escuchando musica y viendo el videoclip de la cancién,
tomando decisiones con un equipo de trabajo a través de videoconferencia,
compartiendo informacién mediante internet o con los diferentes equipos moviles que
existen en el mercado, todo esto en cuestion de segundos. Poco a poco las tecnologias
de la informacién y comunicacién son cada vez mas parte importante de nuestras vidas,
este concepto se le conoce como Sociedad de la informacién o del conocimiento, es
una ideologia politica basada en el progreso, el crecimiento y la modernidad donde las
TICs facilitan la creacion, distribucion y manipulacion de la informaciéon jugando un
papel importante en las actividades sociales, culturales y econémicas de un pais,
estrategia que permita superar el estancamiento social. (UNESCO, 1995-2012)%,

El Internet es considerado como la mayor contribucién a las TICs, una herramienta de la
Red de la Agencia de Proyectos de Investigacion Avanzada (ARPANET) creada por el
Departamento de Defensa de los Estados Unidos de América, pensada para comunicar
los diferentes organismos del pais. El desarrollo de internet ha significado que la
informacion esté disponible en cualquier lugar y a cualquier hora.

* FUENTE: UNESCO, http://www.unesco.org/new/es/media-services/single-
view/news/world _summit on the information society forum turning targets into action/. (2012).
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Actualmente esta siendo un gran desafio para las empresas incorporar e integrar TICs a
sus procesos clave, esta integracion puede resultar compleja y costosa, la llamada
“brecha digital” es dindmica e involucra aspectos vinculados al acceso a infraestructura,
soportes o conectividad, interaccion, valores, expectativas sociales, modos de sentir,
pensar y actuar sobre el mundo.

Se requiere una fuerte inversion, capacitacion y compromiso a fin de hacer un
aprovechamiento inteligente de las TICs. Asi mismo las TICs no tienen potencial
transformador en si mismas para hacer un gran cambio en el servicio de energia
eléctrica del Valle de México, se requiere de personas, administracion y estrategias, por
lo cual, se trabaja en la integracion de las TICs con la administracion por objetivos para
lograr la respuesta de las necesidades y el sentido de adquirir resultados en torno a
proyectos individuales y colectivos que permitan una integracion efectiva enfocada a los
objetivos de la CFE.

3.2. Definicién

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC o bien NTIC para Nuevas
Tecnologias de la Informaciéon y de la Comunicacién o IT para Information Technology)
agrupan los elementos y las técnicas usadas en el tratamiento y la transmision de las
informaciones, principalmente de informética, internet y telecomunicaciones.*

Se denominan Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, al conjunto de
tecnologias que permiten la adquisicién, produccién, procesamiento,
almacenamiento, registro, comunicacién, y presentaciéon de informaciéon para
generar conocimiento, en forma de voz, imagenes y datos contenidos en sefiales
de naturaleza acustica, 6ptica o electromagnética (véase fig. 3.1).

Las TICs incluyen la electrénica como tecnologia base que soporta el desarrollo de las
telecomunicaciones, la informéatica y el audiovisual.

INFORMACION
0z COMUNICACION
Produce Presentacion » CONOCIMIENTO
Imagenes Procesamiento

Almacenamiento y registro

Fig. 3.1. Proceso de la Informacion
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! FUENTE: “WIKIPEDIA, La enciclopedia Libre”. Ultima modificacion 31 de Agosto del 2012 a las 14:38.
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas de la_informaci%C3%B3n vy la comunicaci%»C3%B3n

22 FUENTE: Formacién de técnicos e investigadores en Tecnologias de Informacién, Madrid, 1986
http://www.gtic.ssr.upm.es/demo/curtic/1tl101.htm
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Las tecnologias de informacion también son consideradas como un conjunto de
técnicas y métodos, que permiten disefiar, construir, fabricar, operar y evaluar sistemas
complejos de tratamiento de la informacion, asi como, un impacto socioeconémico y
cultural profundo que afecta a todos los sistemas sociales y modos de vida.

La convergencia de las tecnologias y los conocimientos cientifico-técnicos involucrados
en la electrbnica, la informética y las telecomunicaciones es una realidad facil de
observar en cualquier lugar, cajeros automéaticos, celulares, vehiculos con asistencia
satelital, electrodomésticos inteligentes, y un sin nimero de ejemplos mas donde se
refleja la tecnologia.

Por lo tanto, la informacién se puede obtener a través de la voz siendo este un
mecanismo primario para la comunicacion humana, a través de imagenes o por medio
de datos, y pueden presentarse en formato analégico o digital, a través de las TICs se
produce un procesamiento de datos, un almacenamiento y un registro que se traduce
en conocimiento, si dicho conocimiento es bien manejado puede generar
competitividad.

Las nuevas formas de trabajo y la globalizacién de la economia imponen la necesidad
de acceso instantaneo a la informacién, y por lo tanto, de interconectar las distintas
redes que se han ido creando (telefonia, televisién, internet, redes eléctricas, fibra
Optica), disefidndose nuevas arquitecturas de sistemas, en las que la funcion de
comunicacion es de igual importancia o superior por lo estratégico de la disponibilidad
instantanea de la informacion. A esto se afade, la existencia de infraestructuras de
comunicaciones muy extendidas y fiables, asi como un abaratamiento de los costos de
comunicacion lo que estimula la aparicion de nuevos servicios adecuados a las
estrategias de las empresas. La comunicacién instantanea es vital para la
competitividad de una empresa, en un mundo en que la informacién se convierte en una
entrada mas del sistema de produccion.

El uso y el acceso a la informacién es el objetivo principal de las TICs. El manejo de la
informacion es cada vez mas dependiente de la tecnologia, ya que los crecientes
voliumenes de la misma que se manejan y su caracter claramente tecnolégico obligan a
un tratamiento con medios cada vez mas sofisticados.

3.3. Historiadelas TICs

Las TICs tienen sus origenes en las llamadas Tecnologias de la Informacién concepto
aparecido en los afios 70, el cual se refiere a las tecnologias para el procesamiento de
la informacion: la electrénica y el software. Este procesamiento se realizaba casi
exclusivamente en entornos locales, por lo que la comunicacion era una funcién poco
valorada. Por otra parte, la estrategia centralista de las empresas, hacia compatible la
existencia de un departamento de sistemas de informacion centralizado en una Unica
maquina.
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Se pueden considerar las Tecnologias de Informacién y Comunicacidn como un
concepto dindmico. Por ejemplo, a finales del siglo XIX el teléfono podria ser
considerado una nueva tecnologia segun las definiciones actuales. Esta misma
definiciébn podria aplicarse a la television cuando aparecié y se popularizé en la década
de los 50 del siglo pasado. No obstante, hoy no se pondrian en una lista de TICs. A
pesar de esto, en un concepto amplio, se puede considerar que el teléfono, la television
y la computadora forman parte de lo que se llama TIC, tecnologias que favorecen la
comunicacion y el intercambio de informacion en el mundo actual.

Después de la invencion de la escritura, los primeros pasos hacia una sociedad de la
informacion estuvieron marcados por el telégrafo eléctrico, después el teléfono y la
radiotelefonia, la television e internet.

El acercamiento de la informéatica y de las telecomunicaciones, en el tltimo decenio del
siglo XX se ha beneficiado de la miniaturizacién de los componentes, permitiendo
producir aparatos multifunciones a precios accesibles.

El uso de las TICs no para de crecer y extenderse, sobre todo en los paises ricos, con
el riesgo de descuidar localmente la brecha digital, social y la diferencia entre
generaciones y paises. Desde la agricultura de precision y la gestion del bosque, a la
monitorizacion global del medio ambiente planetario o de la biodiversidad, a la
democracia participativa pasando por el comercio, la telemedicina, la informacion, la
gestion de multiples bases de datos, la bolsa, la robética y los usos militares, sin olvidar
la ayuda a los discapacitados (ciegos que usan sintetizadores vocales avanzados), las
TICs tienden a tomar un lugar creciente en la vida humana y el funcionamiento de las
sociedades.

3.4. Componentes base de las Tecnologias de Informacién

Existen multiples factores de indole tecnoldgicos que explican la convergencia de la
electrénica, la informatica y las telecomunicaciones en las TICs. Pero todos se derivan
de tres hechos fundamentales, los tres campos de actividad se caracterizan por:

o Utilizar un soporte fisico comun, como es la microelectrénica.

o Software incorporado a los productos.

o Uso intensivo de infraestructuras de comunicaciones que permiten la
distribucion de los distintos elementos de proceso de la informacién en
ambitos geograficos distintos.

La microelectrénica, frecuentemente denominada hardware, esta residente en todas las
funcionalidades del proceso de informacion. Resuelve los problemas relacionados con
la interaccion en el entorno, como la adquisicion y la presentacion de la informacion
mediante dispositivos moviles. No obstante, su mayor potencialidad esta en la funcién
de tratamiento de la informacion.
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La unidad fundamental de tratamiento de la informacion es el microprocesador, que es
el 6rgano que interpreta las 6rdenes del software, las procesa y genera una respuesta,
realizando todas las funciones de comunicacion, almacenamiento y registro.

Cuando se combinan los tres elementos base soporte de las TICs proporcionan al
usuario servicios a través de las aplicaciones (véase fig. 3.2). La capa de aplicaciones
es una integracion adecuada de tecnologias dispuestas de forma que el acceso y uso
de los servicios sea intuitivo y sencillo para el usuario.

Aplicaciones

Software

Microelectrénica
&
s -
g
[

Fig. 3.2. Componentes base de las TICS *

3.5. Papel de las TICs y sus ventajas en las empresas

El papel que juegan las tecnologias de informacién actualmente en las empresas es sin
duda un valor agregado a los procesos clave, permitiendo:

Deslocalizaciéon de la produccion y de los Centros de Atencién al cliente

Mejor conocimiento del entorno empresarial permitiendo mejorar la eficacia en la
toma de decisiones

Reduccion de costos

Organizaciones menos jerarquizadas

Mejor gestion de los recursos humanos

Extension del mercado potencial

2> FUENTE: Formacién de técnicos e investigadores en Tecnologias de Informacién, Madrid, 1986
http://www.gtic.ssr.upm.es/demo/curtic/1tl101.htm
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3.6.

Incremento en el desarrollo de innovaciones en servicios y respuestas a las
necesidades de los consumidores.

Mejora de la imagen de marca de la empresa y mayor posicionamiento en el
mercado

Facil acceso a una inmensa fuente de informacion

Canales de comunicacion inmediata

Capacidad de almacenamiento

Automatizacion de trabajos

Digitalizacion de toda la informacién

Impartir nuevos conocimientos en beneficio del ambiente y la cultura
organizacional que requieren muchas competencias (integracion, trabajo en
equipo, motivacion, disciplina).

Exactitud en los procesos

Limites y desventajas en el uso de las tecnologias

Asi mismo, el uso de la tecnologia trae una serie de inconvenientes que se incrementan
de manera proporcional con el incremento en la implementacion de las TICs, como se
pueden destacar:

Problemas de rentabilidad

Costo del material, del software, de mantenimiento y de renovacion.

Es frecuente ver aparecer un equipamiento excesivo respecto a las necesidades
y una subutilizacion de los equipos.

Costo de la formacién del personal

Resistencia a los cambios.

Costo debido al ritmo constante de las innovaciones

Rentabilidad dificilmente cuantificable o dificilmente previsible sobre los nuevos
productos

Falta de privacidad

Merma los puestos de trabajo

La tecnologia no significa necesariamente progreso; ofrece oportunidades pero
también comporta nuevas problematicas

Grandes desigualdades y exclusion social pues muchos no tienen acceso a las
TICs

Dependencia tecnolégica se tiene la creencia de que las tecnologias solucionan
todos los problemas

La sensacion de que la tecnologia controla la vida y es fuente de frustraciones
cuando las TICs no funcionan adecuadamente

Necesidad de una alfabetizacién digital para integrarse en la nueva sociedad
Informacion basura en la red

La mundializacion de las TICs permiten un acceso 24h/24, desde cualquier punto del
planeta, a un conjunto de recursos que permite también efectos perversos en términos
de seguridad y de ética: chantaje, estafa, secuestros, asi como, privacidad, libertad de
expresion y derechos de autor. (Andrew S. Tanenbaum, 2003).
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3.7. Apertura mundial y de México alas TICs

Cada afio, el Foro Econémico Mundial publica el indice del estado de las redes
(Networked Readiness Index, véase tabla 3.1)24, un indice definido en funcién del lugar,
el uso y el beneficio que puede extraer un pais de las Tecnologias de la Informacion y
de las comunicaciones. Este indice tiene en cuenta mas de un centenar de paises y
permite establecer una clasificacién mundial.

The Networked Readiness Index 2012
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Tabla. 3.1. Ranking mundial del uso de TICs

En México se esta trabajando fuertemente en el tema de tecnologia, en el afio 2000,
todos los tramites ante el Sistema de Administracién Tributaria se realizaba en papel;
actualmente, el 90% de las operaciones se hacen por internet. El pais sabe que es
innegable la importancia y el dinamismo de las telecomunicaciones en la economia
global, y desde luego en la economia mexicana.

Basta recordar que en el afio 2006 los usuarios de telefonia movil era de 53 por cada
100 habitantes, mientras que el 2010 incrementé a 81. Asi mismo, los usuarios de
internet en el 2006 eran 20 por cada 100 habitantes, cuatro afios después subi6 a 31.
Los usuarios de banda ancha en este mismo afio eran 3 por cada 100 habitantes, el
registro se elevo a 11 para el afio 2010. Sin duda, tales cambios representan avances
importantes en el mercado y la infraestructura, aunque se sabe que dichos datos no son
suficientes pues se esta lejos de satisfacer las necesidades que requiere el desarrollo
nacional.”®

2" FUENTE: Publicacién “The Global Information Technology Report 2012”. Foro Econdmico Mundial.
http://www3.weforum.org/docs/GITR/2012/GITR_OverallRankings 2012.pdf

%> FUENTE: Revista Militar “CXX Afios de comunicar a México 1891-2011”, Afio 71, No. 461, Art. México, en
la senda de la sociedad global digital. Pp. 35-39.
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No obstante ello, la Secretaria de Comunicaciones y Transportes impulsa un desarrollo
eficiente de la industria, en donde los distintos intereses que convergen en el sector
encontraran equilibrio en la medida en que se eleve la competitividad de cada uno de
ellos en el contexto de la economia nacional y en relacibn con sus equivalentes
internacionales.

El pais posee un dinamico sector de las telecomunicaciones cuyo crecimiento anual es
del 9.5%, se estan conectando todos los sistemas informaticos del gobierno federal para
prestar mejores servicios. Uno de ellos, muy importante, es el Sistema de Apertura
Rapida de empresas, el cual permitié reducir de 16 a 3 tramites para abrir una
compainiia, esto desde una computadora. En la construccion de un pais cada vez mas
seguro, el gobierno federal ha comenzado a utilizar intensivamente las Tecnologias de
Informacion; mediante la plataforma México cuenta ahora con una poderosa base de
datos, que permite intercambiar informacién entre numerosas instancias de seguridad,
de manera &gil y eficiente.

Estos esfuerzos coordinados tendran un profundo efecto, obedecen al modelo de
colaboracién horizontal y abierta del gobierno federal, y entre este los gobiernos de las
entidades federativas y municipios.

El Presidente de la Republica ha respaldado con hechos su interés en la agenda digital,
mientras que en el 2008 se invirtieron 241 millones de pesos en el Sistema Nacional e-
México, en el 2010 la inversion supero los 700 millones de pesos. Este afio 2012 se
alcanzara mas de dos mil 260 millones, es decir, un aumento de mas de nueve veces
en el presupuesto de hace tres afios, tratandose de una estrategia de gasto alrededor
de la infraestructura, asi como también de la inclusién digital y de la produccion de
contenidos y servicios en linea para el desarrollo gubernamental, social, educativo y
comunitario.

El modelo mexicano de Agenda Digital es horizontal, abierto e incluyente. Se trata de
una politica nacional que toma en cuenta a todos los sectores, sus necesidades,
dindmicas e iniciativas. El gobierno federal realiz6 un incremento notable en
infraestructura, llevando a cabo dos licitaciones importantes: el espectro radioeléctrico
gue permiti6 pasar de 150 a 240Mhz, y la fibra éptica de la Comisién Federal de
Electricidad, que significa contar con una nueva dorsal de 20 mil kilbmetros.

Es evidente que el gobierno federal se esta digitalizando, se avanza en la incorporacién
de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicaciones en diversas areas. El objetivo es
aprovechar el enorme potencial disponible para que la administracion publica sea mas
eficiente, transparente y ofrezca servicios de mayor calidad y oportunidad. Es necesario
aumentar la madurez digital de las instituciones y las oficinas de gobierno, asi como
reducir la brecha digital que se presenta entre dependencias, ordenes de gobierno y
regiones.
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3.8. El futuro de las tecnologias

A partir de las tendencias actuales, la evolucion de las TIC en los préximos afios puede
estar caracterizada por los siguientes aspectos:

Progresivo aumento de los sistemas informéticos portatiles
Progresiva difusion de las pantallas planas (3DTV) y sistema touch
Miniaturizacién y dispositivos inalambricos

Accesos a Internet imprescindible

Uso generalizado de los sistemas de banda ancha y fibra éptica

También se esperan aplicaciones tan poderosas que manejan informacion a través de
coordenadas particulares y se despliegan como modelos 3D en objetos particulares,
conexiones de datos super veloces, video de alta definicion sin necesidad de cables.?

Dispositivos cada vez mas pequefios, planos, con mas capacidades y aplicaciones,
mayor y mejor acceso a internet facilitando la movilidad en diversas tareas de la vida
diaria, asi como la disminucién de costos.

3.9. Politicadel uso aceptable de TICs en CFE

Como ya se ha mencionado, las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones por si
solas no van a generar competitividad y por ende no van a lograr los resultados
deseados por la alta direccién, aunque las empresas cuenten con la mejor y la mas
eficiente infraestructura que exista en el mercado. Es necesario que el personal este
calificado para el correcto uso de las TICs, es por esto que la CFE implementa una
politica para normar el uso aceptable de las Tecnologias de Informaciéon dentro de la
institucion.

La Comisién Federal de Electricidad pone a la disponibilidad de su personal diferentes
recursos de Tecnologias de Informacién para el desarrollo de sus funciones cotidianas,
mismas que por naturaleza deben estar encaminadas a lograr los objetivos y metas del
negocio de la empresa. Es necesario determinar claramente cuéles son los usos
aceptables para estas Tecnologias de Informacion para prevenir y sancionar el mal uso
de los mismos.

Esta politica (véase anexo 3.1)?" establece las bases generales para el uso aceptable
de las TICs en el &mbito de responsabilidad dentro de la Comisién Federal de
Electricidad estableciendo el marco en el uso, operacion y administracion de las TICs de
los procesos de negocio de la CFE.

% FLEISHMAN, Glenn. “Revista PC World México”. Art. Publicado el 8 de Febrero de 2010.

2 FLORES, Garcia Efrain. FUENTES, Monroy Cesar. MIRANDA Sanchez José Jesus. “Politica del uso

aceptable de TICs”. Documento oficial de la Comisién Federal de Electricidad, 01 de Enero del 2010.
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3.9.1. Alcance

La politica en el uso de las TICs es de observancia obligatoria para todo el personal que
labora en la CFE o, que en su momento y con aprobacion expresa de CFE, hagan uso
de las TICs propiedad de CFE para el desempefo eficiente de sus funciones y
actividades en la organizacion. Esta politica debe darse a conocer a todos los procesos
de negocio de la CFE, debiéndose observar su aplicacion y apego a lo descrito.

3.9.2. Estatuto de la politica

Los servicios de Infraestructura de TICs en la Comisién Federal de Electricidad seran
utilizados racionalmente, atendiendo las necesidades de los procesos de negocio de la
organizacion, manteniendo la seguridad y confiabilidad de los mismos.

El articulo 14 del Estatuto Orgénico de la Comisién Federal de Electricidad, en su
fraccion |V establece que es facultad de la Direccion de Modernizacién el establecer las
politicas y lineamientos en materia de Tecnologias de Informacién de la Comision y
establecer mecanismos de gestion y seguimiento. La Direccién de Modernizacion y
cambio estructural ejercera esta facultad a través de la Gerencia de Tecnologias de la
Informacion.

La Gerencia de Tecnhologias de la Informacién sera la responsable de administrar, dar
difusién y coordinar la actualizacion de los documentos de politicas, estandares,
procedimientos y demas documentos de normatividad interna asociados al uso
aceptable de las Tecnologias de Informacion.

3.10. Disefio del proceso de TICs en la Valle de México Sur

El proceso de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones es el encargado de
disefnar, desarrollar, implementar y administrar informacion y conocimiento facilitando
el intercambio de datos a lo largo de la cadena de valor de la DVMS, con la finalidad de
hacer méas eficientes todos sus procesos, reducir costos, y contribuir asi en la
consolidacion de la division como empresa eléctrica confiable similar o superior al resto
de las Divisiones del pais.

Corporativo

. CLIENTES
Nacional

Flujo de Informacion Vertical y Horizontal

I L

PROVEEDORES

Fig. 3.3. Las TICs responsables del flujo de informacién 2%

*® FUENTE: Elaboracién propia. (2010)
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El proceso de TICs debe encargarse del correcto flujo de informacion y conocimiento,
generando, procesando, almacenando, y presentando informes de los datos obtenidos
gue permitan la toma de decisiones en los diferentes niveles de la organizacién
(Corporativo Nacional, Oficinas Divisionales, Zonas, Areas, Proveedores y Clientes,
véase fig. 3.3), esto para alcanzar los objetivos definidos por la alta direccion.

3.10.1. Estructura organizacional del departamento

El proceso de Tecnologias de Informacién est4 formado por un Jefe de Departamento
Divisional quien se encarga de dirigir y coordinar el proceso en la CFE Division Valle de
México Sur, a su vez cuenta con un Jefe de Oficina de Gestion, dos Jefes de Oficina
Divisionales uno encargado del soporte informético y otro encargado de administrar
todas aquellas herramientas colaborativas existentes en la organizacion, cada una de
estas oficinas con su respectivo equipo de trabajo.

A nivel de zona, el proceso esta formado por un Jefe de Departamento encargado de
dirigir y coordinar el proceso de TICs en colaboracién con el Jefe Divisional. La
estructura es completada con un supervisor y dos profesionistas en cada una de las
zonas (vease fig. 3.4).

Dicha estructura esta disefiada de tal manera que exista un ambiente de cooperacion
entre todos los niveles, donde cada uno de los enlaces representan colaboracion no
autoridad. Esto se debe a que los objetivos de las TICs tanto a nivel divisibn como a
nivel zona estan definidos y orientados de manera semejante hacia los objetivos
definidos a nivel nacional.

3

Badu de Departamenta
Divisicasl Tecnalogias de
Bnlaremacidn

1
[ . l

! ‘—[ . 1

Intes de Departamentn de Zons

Zona Zona Lona Zona Eona Zona Lona

Coapa 1w e e el Ermita Tenango Lommas. Wolcanes Toluca
I 7 7 T 7 1 !
T T T T T t T

Fig. 3.4. Estructura del Departamento de Tecnologias de Informacién®

* FUENTE: Elaboracién propia. (2012)
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3.10.2. Descripcion del proceso

El proceso de Tecnologias de Informacion se puede describir mediante un diagrama
generalizado que engloba las actividades clave de dicho proceso (véase fig. 3.5.), este
inicia con la aparicion de una nueva tecnologia por una necesidad determinada de un
proceso de la CFE; si esta tecnologia aplica y mejora los procesos de la organizacion se
sigue con una capacitacion al personal involucrado en las TICs.

De esta manera una nueva tecnologia es revisada mediante configuraciones y pruebas
para su correcta puesta en marcha, se elabora un proyecto de implantacion del servicio
mediante capacitacion y difusion al cliente, una vez terminada la capacitacion se
formaliza la entrega del nuevo servicio al usuario, se aplica un monitoreo y medicion del
servicio para verificar que la herramienta est4 trabajando correctamente.

Una vez que se llega a la continuidad del servicio, todas las tecnologias, sistemas
institucionales y herramientas colaborativas se les da un seguimiento para atencion de
problematicas y mejoras a solicitud de los usuarios, las atenciones son controladas con
servicios programados y registros de solicitudes e incidencias en sistema lo que permite
obtener estadistica, estos datos basicos arrojan resultados que demuestran el
cumplimiento de las metas, asi como, la eficiencia y la eficacia del proceso dentro de la

organizacion.

i NRREVA TECROLOGIA [

INSTALACION
E&PLACE ¥ F . -
MEIDHALDS L COMNFIGURACION
POCEEGNT .
SOPCATE

- CARPACITACION PERSCOMAL DETICS

LEONFISURACION |
TPRUERAS _bi SOLICITUD DE USUARIO PROG RAMADA |

CONRECTAST ;

] SCLLICIO0 ¥ REGESTRC DE BN CICERCI& I

IMPLANTACIN, ENTREGA Y DRFU 508 1 ;
ALCLMENTE 1

l RESLILTADOES, ESTADISTICAS ¥ METAS ]

ABAONITONED Y
WEETECION CONTINUEDAD DELSERVICID H
CORRLCTAT :

Figura. 3.5. Diagrama de flujo del proceso de TICs 30

* FUENTE: Elaboracién propia. (2011)

33



Basado en este proceso el Departamento de Tecnologias de Informaciéon de la zona
tiene como objetivo principal: administrar y ofrecer soporte en la operacion de todos
los Sistemas de Informacion y el Conocimiento Organizacional de la Zona
Tenango, logrando el funcionamiento 6ptimo del los Sistemas Institucionales y la
infraestructura de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones,
fortaleciendo la continuidad del servicio en cada uno de los procesos, a través de
un equipo de trabajo comprometido, entusiasta y basado en la confianza.

3.10.3. Mapa general PEPSU

En este apartado se disefia un esquema general PEPSU*! que permite realizar el
diagnostico y el andlisis del proceso de TICs de la Zona Tenango, en el que se observa
con claridad, el producto final de trabajo, el proceso respectivo y la integracion del
procedimiento (véase fig. 3.6).

PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDAS USUARIOS
Alta Direccién Presupuesto de Indicadores Resultados de los Todos los
inversion indicadores Departamentos,
Oficinas Instalacion Oficinas y Areas
Divisionales Programas de Satisfaccion del de la Zona
capacitacion Configuracion personal Tenango
Capacitacion
Contratos de Soporte Efectividad de Oficinas
Personal Bienes y Servicios atencion de Divisionales
Sistema de solicitudes
Administracion Sistemas Solicitudes
Comerciales Tableros de control
Comunicaciones Monitoreo de
Equipo de Sistemas Resultados de la
Telmex cémputo Comerciales planeacion
operativa
Locales Indicadores Monitoreo de
especializados en Planeacion Tiempo promedio
hardware Redes de Estratégica de atencion
comunicacion
Locales de Reuniones Disponibilidad de
consumibles para Consumibles los sistemas
impresoras y Aplicacion de
accesorios Nuevas tecnologias Calidad del enlace
tecnologias de comunicacién
Proveedores en Innovacion y
general mejoras

Figura. 3.6. Diagrama PEPSU del proceso de TICs 32

*1 PEPSU, es una herramienta util para definir el inicio y fin de un proceso, y asi facilitar la identificacién de
proveedores, entradas, procesos, salidas y usuarios involucrados en el Proceso de Tecnologias de
Informacién. SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA, “Herramientas para el andlisis y mejoras de
procesos”. Septiembre 2008.

http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/1581/8/herramie

ntas.pdf

2 FUENTE: Elaboracion propia. (2011)
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Las siguientes preguntas se proponen para formular y llenar el diagrama PEPSU:

1.) ¢Quién recibe las entradas?

2.) ¢Qué es lo primero que se hace con la entrada?

3.) ¢Qué se produce o se realiza con las entradas?

4.) ¢Qué sucede después?

5.) ¢Cuales son las salidas resultantes de lo que se produce?
6.) ¢ Quiénes se benefician con las salidas?

Segun Kaouru Ishikawa®, con el uso de un grupo de sencillas herramientas se pueden
resolver el 80% de los problemas de una organizacion, es por esta razén que se elige esta
sencilla técnica denominada PEPSU para comenzar a identificar el entorno del proceso y asi
representarlo facilmente de manera esquematica.

Es indispensable detectar en donde se encuentra ubicado el proceso dentro del sistema,
cuales son sus limites y sus alcances.

3.10.4. Definicién de la cadena de valor, servicios y recursos

El andlisis de la cadena de valor permite a la empresa saber cudles son las partes de sus
operaciones que crean valor y cuales no, dividiéndose en actividades primarias y actividades
de apoyo®*. En base a esta sencilla herramienta se lleva a cabo la cadena de valor propia del
Departamento de TICs en la Zona Tenango (véase fig. 3.7).
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Fig. 3.7. Cadena de valor actual del proceso de TICs *°

s ISHIKAWA, Kaoru. (1915 — 1989), tedrico japonés de la administraciéon de empresas, experto en el
control de calidad. Se le considera el padre del andlisis cientifico de las causas de problemas en procesos
industriales, dando nombre al diagrama Ishikawa, cuyos graficos agrupan por categorias todas las causas
de los problemas. “WIKIPEDIA, La enciclopedia libre”. Ultima Actualizacién 09 de Julio del 2012 a las
21:32. http://es.wikipedia.org/wiki/Kaoru lIshikawa

o HITT, Michael. IRELAND, Duane. HOSKISSON, Robert. “Administracion Estratégica Competitividad y
Globalizacion Conceptos y Casos”. Editorial CENGAGE Learning, 2008, pp. 89-92

> FUENTE: Elaboracién propia. (2010)
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Es importante comprender estos puntos porque la organizacibn solo podrd obtener
rendimientos superiores al promedio cuando su cadena de valor este debidamente
estructurada y enfocada a las actividades clave de los procesos.

Una vez que se tiene definida la cadena de valor del proceso, se define un catalogo de
servicios que se ofrecen en el departamento a los clientes internos de la empresa con el fin
de satisfacer sus demandas y necesidades en tiempo y forma, con ello garantizar
disponibilidad, continuidad del servicio y eficiencia en las TICs al momento que realizan sus
actividades cotidianas (véase fig. 3.8.).

13 Admenisiracsin e Sisiama
1 Actualzad definiiones de ving il Irbegral de Cantrol de Sobciluates

DISPONIBRLIOAD DE

Martenrmisnio prevent
2 NTHSIN.P R SISTEMAS 14, Generaokin de reapaidos

equinrs de complta
- 15, Daotnckn de consumebies.
FEUATION Y BGUPES EHENCE

— 16 Control de Domed Electninico

3 Marteniminnin corectva de SEGURIDAD MFORMATICA
SqUIsDs de compulo -

4 Mantener Red Informitics en ISPONIBLIDAD OE L& REL

Crptimas Condiciones / Y 17 Cantral g Inventaro de. equpe
5. Bupervisiin del Frooeso Y 18 irtegrar PCs & Aclive Direclory
6. insialalin y condguracdn de 3 19, Comiral de impresaras
Sistesmas Comensales \ copibdoras ik %

T Mantenimiento preventve | 211, instnlacian; configrmacdn y

coerciyg de Equpos Comedialeg M ~ mantprameendn de TRE

B Admentciracidn de monlboren de

21, Inlegracain al deciong Bclive
Sestemas Correrciakes Mlegraciin o i

. 2 Rrunonns Gemenciakes y Zona
8 Apbcamidn programa B's

AERTIA = 1 Elaboracain de presupuesin

10, Admwresiracen do redes

It b 24 Anake=s de indicacdones
koS

11 Adminstracidn del Porinl de samdtores, esirategios i metos

INFOreain 25, Capachaciin
12 Implerreniscmn de nueyas 20 Apemina de nueyos cenligs de
Teonologias atencidin @ clerie

Fig. 3.8. Definicion del catdlogo de servicios 3

Es necesario destacar y analizar los recursos tanto materiales como humanos con que
cuenta actualmente el Departamento de Tecnologias de Informacién de la Zona Tenango
(véase tabla 3.2), los cuales ayudaran a cumplir o no cumplir con todas aquellas necesidades
de los distintos departamentos, asi como lograr implementar una correcta Administracion por
Objetivos dentro del Departamento que se traduzca en resultados competitivos para la Alta
Direccion.
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Tabla. 3.2. Recursos materiales y humanos en el departamento ¥

3 FUENTE: Elaboracién propia. (2011)
*” FUENTE: Elaboracién propia. (2012)
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3.10.5. Andlisis FODA de las TICs de la Zona Tenango

El siguiente anélisis FODA® (véase fig. 3.9.), da conocer de forma general el estado
actual del Departamento de Tecnologias de Informacion de la Zona Tenango,
identificando el impacto que tiene en los clientes internos de la organizacion,
determinando su posicionamiento estratégico, asi como, las bases y los recursos con
gue cuenta actualmente para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Este analisis proporciona informacion que permite plantear estrategias para obtener las
metas y los objetivos establecidos en el proceso de Tecnologias de Informacion, y asi,
alcanzar un estado deseado que vaya de acuerdo a la misién y visién de la organizacion.

/Esla zona mds peguefia de {3 Divsdn
« Priondad en fiora opica en CACS
» Proveedores de calidad 4
« Conooimiento en MySAP y
« Expenencia en TICs de olras Divisicoes | FORTAAERES
+ Parlicipacion en premias de cfidad 3
« Recursoe Tnancivo y présupuesto
* Buana refacién CFE- SUTERM
« Tecnodogia de vanguarda
+ Expenencia laborad
+ Personiai motivado
« Conoormiénto én Sistemas Insstucionales
+Dsponbiidad de iempo
«Respuesta inmadiaia
+ Buen clima laborad y trabao on equipo
+ Asesoria y apoyo de Oficinas Divisionales

/.Po:o enfoque en caidad de serncio
* Capetal humano con vicios \
= Seguridad y equipamiento inadecuaso

* Faita capacitacyin Wenca ey . =

» Cormwmicacion insdecusda

+ Poca nvestigacion en nuevas tecnaloglas |

» Planeaciin solo a corto plazo OEBRIADES
* Poco involucrameanto cukura informatics ’

* Equipos obscietos y faita de insumas

* Berchmarking con otras Divisones

« Sistemas Institucionales mas eslables

« Méjor infraestructura y control de |a red de
COMUNMCICKNes

« Chantes mas expertos v exgentes en
cakdad

« Proveadores confiables y dsporties

« Teonclogias convergertes
sIncorporackin a MAAGTIC
«incorparacion de niveles de servicio

1\ Conratos de bienes y senvicos puntuales
W]« Buenia relacidn con las otras zonas

« Colaboracién en proyeclos & nnovackin
krmﬁmemamn Emgeesa intefigene )

« Edificios e instalacines inadecuadas

« Estructura del departamento radecusda

+ Excesiva confianza de los colaboradores
| «Estruciura de la empresa incomplida

*Reustencia a @ normatividad

Rapuda evoluciin tecnoldgea

« Poco reconocrmicnta a TICs

« Faita cartera de proveedores

« Auserbsmo y rotacitn de personsd

« Shuacidn iatoral no definida

M3 atencidn of chenle intema N «Falta de mlerese o= chante int
L J ~c erese ol chante inemo
\:Rm:.v.cr.cm a cambio / .
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Por tal motivo, a través de una lluvia de ideas con los integrantes del Departamento se
determinaron de manera general las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
gue se observan actualmente en el proceso de TICs, las cuales se analizan a
continuacion con mas detalle.

% El anlisis FODA o Andlisis DAFO (SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats, en inglés), es
una metodologia de estudio de la situacion competitiva de una empresa en su mercado y de las
caracteristicas internas de la misma, a efectos de determinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas. La situacién interna se compone de dos factores controlables: fortalezas y debilidades,
mientras que la situacidn externa se compone de dos factores no controlables: oportunidades y
amenazas. “WIKIPEDIA la Enciclopedia libre”. Ultima modificacién 24 de Mayo del 2012 a las 02:38.
http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis DAFO

* FUENTE: Elaboracién propia. (2011)
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Fortalezas: Son los diferenciadores con respecto a la competencia, (se identifica como
competencia las otras zonas de la Division); estas diferencias se deben de mantener e
incrementar su nivel de fortaleza para lograr competitividad, se identifican haciendo la
pregunta ¢ Como aprovecharlas?

1.

10.
11.
12.
13.

14.

15.
16.
17.
18.

Es la zona mas chica en cuanto a personal, lo cual se traduce en menos usuarios
Yy menos equipos que atender.

Prioridad en la instalacién de fibra 6ptica para un servicio més eficiente y un
mayor control de todos los centros de trabajo.

El departamento de TICs busca una relacion estrecha con los mejores
proveedores de la entidad, logrando un abastecimiento de la més alta calidad y
poder asi brindar a los clientes un servicio de alto nivel.

Conocimiento en el manejo del sistema MySAP “.

Se tienen conocimientos previos de un proceso de TICs bien disefiado y
estructurado, mediante las normas y procedimientos especificos que se deben
llevar a cabo.

Conocimiento en la participacion de los premios de calidad y la certificacion de los
procesos clave.

Se cuenta con recurso financiero y presupuesto

Se tiene una buena relacion entre CFE-SUTERM* permitiendo una buena
relaciéon con el personal

Se cuenta con tecnologias de vanguardia en equipos de servicio al cliente y
equipamiento nuevo

Lideres y colaboradores capacitados con varios afios de experiencia

Personal motivado y con sentido de pertenencia

Amplio conocimiento en los Sistemas Institucionales

Por parte de los colaboradores se tiene disponibilidad de tiempo y capacidad de
respuesta inmediata

Se cuenta con un buen clima laboral, ya que se realizan actividades de
integracion fuera del horario de trabajo

Trabajo en equipo

Se cuenta con la asesoria y el apoyo de Oficinas Divisionales

Se tiene facilidad de aprendizaje

Se tiene seguridad y confiabilidad en el equipo para la resolucién de problemas

“ MYSAP, es un producto de software empresarial independiente que permite enlazar todos los procesos,
coordindndolos y optimizandolos, logrando el control absoluto de la gestion financiera, los costos, la
gestidn de presupuesto, el sistema de proyectos, los mantenimientos, gestién de la calidad, planificacion
de producto y gestion de compras. “SAP, México”. BRUNNER, Ulrike. Head of Trademark Affairs Global
Legal Department, Germany, 2012. http://www.sap.com/mexico/industries/pdf/Utilities.pdf

* SUTERM por sus siglas Sindicato Unico de Trabajadores Electricistas de la Republica Mexicana.
FUENTE: Elaboracion propia
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Oportunidades: Son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el
entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas, se identifican con la
pregunta ¢ Cémo apropiarnoslas?

1. Realizar benchmarking ** con las diferentes zonas de las 16 Divisiones de la CFE
para estar a la vanguardia y obtener conocimiento de las innovaciones

2. Se tienen en las otras divisiones sistemas institucionales mas estables y fiables
gue permiten decisiones en tiempo real

3. Mejora de la infraestructura y control de la red de comunicaciones vy fibra 6ptica

Dia con dia existen clientes con mas conocimiento en TICs y mas exigentes en la

calidad del servicio

Existen varios proveedores confiables y con una alta disponibilidad

Crecimiento en la demanda del servicio y las tecnologias convergentes

Incorporaciéon de MAAGTIC®

Incorporacion de niveles de servicio con el cliente

Contratos de mantenimiento de equipos de computo, copiadoras, dotacion de

consumibles y accesorios puntuales

10. Se tiene una buena relacién con el equipo de trabajo de Tl de las otras zonas, asi
como en Oficinas Divisionales.

11. Colaboracion en proyectos e innovaciones con otros departamentos

12. Implementacion de Empresa Inteligente

»

© NG

Debilidades: Se refieren basicamente a desventajas competitivas, las cuales se
presentan cuando no se implementan estrategias generadoras de valor que los
competidores si implementan, estas caracteristicas se identifican con la pregunta ¢ Cémo
superarlas?

1. Se tiene poco enfoque en la calidad del servicio

2. El capital humano aun tiene ciertos vicios mal intencionados los cuales pueden
obstaculizar la misién y vision de la empresa.

3. La seguridad y equipamiento en el departamento no es adecuado.

42 Benchmarking, es una técnica utilizada para medir el rendimiento de un sistema o componente,
frecuentemente en comparacion. La palabra benchmark es un anglicismo traducible al castellano como
comparativa. Es el resultado de ejecutar un programa con el objetivo de estimar el rendimiento de un
elemento concreto, y poder comparar los resultados con sistemas similares. “WIKIPEDIA, La enciclopedia
libre”. Ultima modificacion 14 de Abril del 2012 a las 20:41. http://es.wikipedia.org/wiki/Benchmarking

* MAAGTIC (por sus siglas Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones), es un documento de aplicacién obligatoria para todas las dependencias y
entidades de la administracion publica federal y tiene por objetivo establecer procedimientos,
disposiciones normativas, responsables, indicadores y estandares, que respetando el marco legal,
eliminen la sobre regulacién y las actividades que no agregan valor, de tal modo que las operaciones
institucionales de TICs sean eficientes, oportunas y transparentes. “Colegio de Michoacdn”,
Departamento de Computo COLMICH, 2012.
http://www.colmich.edu.mx/computo/index.php?option=com content&task=view&id=298&Itemid=97
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Falta capacitacion técnica de TICs para poder ofrecer un mejor servicio
Falta una comunicacién adecuada entre la estructura organizacional
Poca investigacion y desarrollo de nuevas techologias

Enfoques de planeacién de trabajo solo a corto plazo

Existe una planeacién no adecuada

Poco involucramiento en la cultura informética

. Equipos obsoletos y falta de insumos

. En ocasiones existe una mala atencion en el cliente interno

. Resistencia al cambio por parte de los integrantes del departamento

. En ocasiones se dificulta el trabajo en equipo

. Existen actividades que se toman a la ligera lo cual provoca reprocesos o

incidentes no deseados

Amenazas: Son situaciones negativas, externas al programa o0 proyecto, que pueden
atentar contra la empresa, por lo que llegado el caso, puede ser necesario disefiar una
estrategia adecuada para poder sortearla, estas amenazas se identifican con la pregunta
¢, COmo protegernos?

1.
2.

w

o o

o

10.
11.
12.
13.

Aun faltan edificios e instalaciones adecuadas

Estructura organizacional del departamento inadecuada debido a la carga de
trabajo y los altos tiempos de traslados que se tienen en la zona.

La excesiva confianza de los colaboradores es factor de incidentes

La estructura organizacional de la empresa alun esta incompleta y con bastantes
cambios lo cual dificulta el control y las actividades del departamento

Resistencia a la normatividad y a los cambios por parte de los clientes internos
Réapida evolucién tecnolégica

Poco reconocimiento al proceso de Tecnologias de Informacién al no ser un
proceso clave del negocio

Falta cartera de proveedores comprometidos con el trabajo

Demasiados tramites y requisitos para realizar compras, limitaciones en los
recursos financieros y materiales

Ausentismo y rotacion de personal

Acelerado crecimiento de clientes y poca fuerza de trabajo

Situacion laboral aun no definida causando incertidumbre en el personal

Falta de interés por parte del cliente interno para aplicar las TICs

Una vez identificadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
encuentran actualmente en el Departamento de TICs de la Zona Tenango se procede a
sumar el nimero de veces que se identificé o coincidié determinado aspecto en la lluvia
de ideas de los colaboradores. Esto con el fin de identificar y ponderar aquellos aspectos
gue estan siendo mas evidentes y que por su grado de importancia se debe enfatizar en
su fortalecimiento o solucion para lograr ventajas competitivas con respecto a las otras
Zonas de Distribucion.
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Se muestra el concentrado de los valores obtenidos (véase tabla 3.3.), en color rojo se
observan los tres aspectos con mayor numero de coincidencias, estos se seleccionan
para establecer mas adelante un nivel de importancia.

ANALISIS FODA DEL DEPARTAMENTO DE TICs ZONA TENANGO

FORTALEZAS Carlos Julio Luis Sandra  Agueda

2.Fibra optica X X

3.Provedores X X

4.MySAP X

5.Conocimiento TICs X X

6.Conocimiento Calidad X X

7.Recurso financiero X

8.Relacion CFE-SUTERM X X
 9.Tecnologia de vanguardia X X X X X

10.Experiencia X

11.Personal motivado X X X

12.Sistemas comerciales X X

14.Buen clima laboral

>

>
X X X X

>

2

2

1

2

2

1

2

1

3

3

1

15.Trabajo en equipo X 2

16.0ficinas Divisionales X X 2

17.Facilidad de aprendizaje X X 2

18.Seguridad y confiabilidad X 1

OPORTUNIDADES Carlos Julio Luis Sandra  Agueda

1.Benchmarking X 1
X X 2 ]

3.Red de comunicaciones X X 2
4.Clientes mas exigentes X X x

5.Proveedores confiables X 1

6.Tecnologias convergentes X 1

7.Incorporacion MAAGTIC X 1
 8Nivelesde servicio X X x S

9.Contratos oportunos X 1

10.Buen equipo de trabajo X X 2

11.Proyectos e innovacion X 1

12.Empresa inteligente X 1

DEBILIDADES Carlos Julio Luis Sandra  Agueda
X X X X

2.Vicios mal intencionados X 1

3.Equipo no adecuado X X 2
 4.Falta capacitacién técnica X X x S

5.Comunicacion no adecuada X 1

6.Poca investigacion X 1
‘7Planeaciénacortoplazo X X X X x SN

8.Planeacién no adecuada X X 2

9.Poca cultura informatica X 1

10.Equipos obsoletos X X X 3
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11.Mala atencion X
12.Resistencia al cambio X

13.Trabajo en equipo dificil X
14.Reprocesos e incidentes X
AMENAZAS Carlos  Julio Luis  Sandra  Agueda
X X X X X

2.Estructura inadecuada X X

3.Excesiva confianza X

4.Estructura incompleta X

5.Resistencia a normatividad X

6.Evolucion tecnoldgica X X
 7.Poco reconocimiento de Tl X X X

8.Falta cartera proveedores X

9.Demasiados tramites X

10.Ausentismo y rotacién X

11.Crecimiento de clientes X X

12.Incertidumbre de personal X

IHNE—‘HI—‘INI—‘I—‘I—‘N Y

13FaltadeinterésenTiCs X X X X

Tabla. 3.3. Organizacion de la lluvia de ideas 44

Se realiza la seleccién y la ponderacion de los principales factores que influyen en el
proceso, asignando una calificacion de 1 a 10, considerando el nimero 1 como un
aspecto no tan importante de atender en este momento, y el 10 como un aspecto muy
importante de atender a través de la formulacion de una estrategia (véase tabla 3.4).

COINCIDENCIA DE FACTORES EN LA LLUVIA DE IDEAS
FORTALEZAS Carlos Julio Luis Sandra Agueda TOTAL

1.Zona pequeia 8 9 9 10 43
2.Tecnologia de vanguardia 10 9 9 8 9
3.Disponibilidad de tiempo 9 9 8 8 8

1.Sistemas estables 10 10 8 10 9
2.Clientes mas exigentes 9 8 9 10 9

45
42
47
45
3.Niveles de servicio 10 9 8 7 8 42
47
46
42
48

DEBILIDADES

1.Poca calidad de servicio 10 9 10 9 9
2.Falta capacitacidn técnica 8 10 8 10 10
3.Planeacion a corto plazo 9 9 6 9 9

E 7
1.Faltan edificios adecuados 10 10 10 9 9
2.Poco reconocimiento de Tl 6 8 9 10 10 43
3.Falta de interés en TICs 7 5 9 9 8 38

Tabla. 3.4. Identificacion de coincidencias de factores +

44y 45

FUENTE: Elaboracidn propia. (2011)



Una vez dadas las calificaciones se realiza la sumatoria en cada uno de los factores para
obtener la lista de los factores a los que se les debe dar prioridad en el departamento
para fortalecer el proceso:

FORTALEZA: Tecnologia de vanguardia 45 puntos.
OPORTUNIDADES: Sistemas estables 47 puntos.
DEBILIDADES: Poca calidad de servicio 47 puntos.
AMENAZAS: Falta de edificios adecuados 48 puntos.

De acuerdo a los resultados obtenidos del analisis FODA se puede observar que la
mayor calificacién es de 48 puntos, las cual se refiere a una amenaza externa hacia el
departamento, la falta de edificios adecuados, esto debido a que las Divisiones del
Valle de México son de nueva creacion y muchos de los edificios pertenecian a la extinta
compafiia de luz dejandolos en no muy buenas condiciones, esta amenaza implica
organizar la infraestructura existente con los problemas que conlleva reconocer el
territorio y realizar las mejoras pertinentes, ademas de depender en gran medida de la
oficina de Construccién Divisional para la adecuacion de los edificios, asi como la
liberacion de presupuesto.

Las mejoras a edificios que corresponden al proceso de TICs se consideran:
organizacion del Site de comunicaciones*®, cableado estructurado de la red de datos,
instalacion de nodos de red, instalacion de UPS*’ y reguladores de corriente, instalacion
de camaras de seguridad.

El siguiente factor detectado con 47 puntos es una debilidad interna del departamento,
poca calidad en el servicio, esto debido a que se esta trabajando como van
presentandose los problemas, solucionando o adecuando los recursos para tratar de
satisfacer lo mejor posible las necesidades de los clientes, esto sin tomar en cuenta la
calidad del trabajo sino la rapidez de la solucion provisional que ayude a agilizar los
procesos.

Una gran ventaja con la cual se cuenta es el apoyo y la asesoria del resto de las
Divisiones del pais que se encuentran establecidas desde afios atrds, permitiendo
obtener la oportunidad de obtener sistemas estables, cuyo factor obtuvo 47 puntos,
servidores que brinden confiabilidad a las bases de datos y la informacion que se genera
en la empresa, conocimiento previo consolidado que ayude a implementar con mayor
rapidez los sistemas y procesos necesarios para el correcto funcionamiento de la
Division.

* Site de comunicaciones o también conocido como cuarto de telecomunicaciones, es el area en un
edificio capaz de albergar equipos de telecomunicaciones, terminaciones de cable y cableado de
interconexion asociado y se debe de considerar, ademdas de voz y datos, la incorporacién de otros
sistemas de informacion del edificio tales como alarmas, seguridad, audio. 2012
http://es.scribd.com/doc/51433130/Cuarto-de-telecomunicaciones-SITE

* ups (por sus siglas en ingles Uninterrupted Power System y su traduccion Alimentacion Eléctrica
Ininterrumpida), es un dispositivo que gracias a sus baterias, puede proporcionar energia eléctrica tras un
apagon a todos los dispositivos que tenga conectados, mejora la calidad de la energia, filtrando subidas y
bajadas de tensién. “WIKIPEDIA, La enciclopedia libre”. Ultima modificacién 22 de Mayo del 2012 a las
21:01. http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema de alimentaci%C3%B3n ininterrumpida

43


http://es.scribd.com/doc/51433130/Cuarto-de-telecomunicaciones-SITE
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_alimentaci%C3%B3n_ininterrumpida

Por dltimo en las fortalezas se encuentra el factor de tecnologia de vanguardia con 45
puntos. Es un hecho que se cuenta con el equipo tecnolégico necesario para ofrecer un
mejor servicio a los clientes del Valle de México en referencia con la anterior compaiiia
guienes laboraban con apenas algunas computadoras; se proyecta un compromiso ante
el gobierno federal de la creacion de 173 puntos de contacto con el cliente con atencion
personalizada, 28 médulos de atencion, 4 CFEmoviles, 724 CFEmaticos y 14 CFEautos
de 24 horas, todos instalados en puntos estratégicos para beneficio de la poblacion del
centro del pais.

En resumen estos cuatro aspectos que se han detectado mediante el andlisis FODA,
tecnologia de vanguardia, sistemas estables, servicio de calidad e infraestructura,
son los factores en los que se va a trabajar para lograr fortalecer y reducir problemas en
el proceso de TICs, alineados a los objetivos y proyectos establecidos por la alta
direccion, y a través de la integracion de la administracion por objetivos se trabajara de
una manera ordenada y eficaz en beneficio de los clientes internos y externos de la
empresa.

3.10.6. Ruta critica del proceso de TICs Zona Tenango

En la actualidad existe un sin nimero de sistemas o0 procedimientos formales que
ayudan a administrar un proyecto para realizar eficazmente tareas y actividades
especificas que permitan llegar a un objetivo determinado. EI método de la ruta critica
(CPM) es un proceso administrativo que permite controlar los tiempos de ejecucion de
cada aggividad para buscar que el proyecto final se ejecute en el menor tiempo
posible.

Este método abarca desde los estudios iniciales del proyecto hasta la planeacion y
operacion, siendo aplicable y util en cualquier situacion en la que se tengan que llevar a
cabo una serie de actividades relacionadas entre si para alcanzar el objetivo, sin
embargo la ruta critica no esta disefiada para resolver problemas administrativos, sino
gue es una representacion grafica que determina un proyecto mas ordenado y mejor
balanceado que podra ser ejecutado de manera mas eficiente y normalmente en menor
tiempo.

El gran beneficio de la ruta critica es el resumen que se proporciona de un proyecto
mediante una imagen general, ademas de ser un método dindmico, ya que si se
presentan hechos o circunstancias imprevistas la ruta critica se puede replantear o
reprogramar reduciendo al minimo los resultados adversos de las contingencias, asi
mismo cuando se presentan oportunidades de mejora en dicha ruta.

Los nodos principales que se determinan en la ruta critica de este proyecto estan
relacionados directamente con el andlisis FODA realizado previamente, esto con el fin
de incrementar las fortalezas y oportunidades, y disminuir las debilidades y amenazas
del departamento; estos nodos estan representados por los siguientes nimeros:

*® TAHA, Hamdy. “Investigacion de Operaciones”. Capitulo 13 Programacion de proyectos con PERT-CPM.
Editorial Alfahomega, 1995, pp. 525-534
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Servicio de calidad
Infraestructura adecuada
Tecnologia de vanguardia
Sistemas estables y disponibles

NS

También se identifican las rutas 6ptimas en cuanto a tiempos de ejecucién, lo que
permite concentrar el trabajo en los aspectos mas relevantes y de los cuales se pueden
obtener buenos resultados en el menor tiempo, asi mismo, se considera mas adelante
este andlisis para relacionar y estructurar la integracion de las TICs, la Administracién
por Objetivos y los lineamientos de la Direccion.

El primer paso es definir y relacionar la precedencia de las actividades relevantes
(véase tabla 3.5) que se tienen que considerar para estructurar y consolidar el proceso
de TICs en la Zona Tenango hasta lograr un proceso estable similar o superior a los
otros departamentos de Tl del resto de las Divisiones del pais.

A dichas actividades se les asigna una nomenclatura con la cual se identificaran en la
ruta critica, la fecha de inicio y término de actividad para obtener la duracién en dias, y
por dltimo las actividades predecesoras inmediatas, las cuales tienen que terminar
primero para poder comenzar con la actividad préxima. Las actividades ficticias son
representadas en la tabla de color rojo.

NOMENCLATURA DESCRIPCION DE ACTIVIDADES FECHA DURACION (DIAS) FECHA META PREDECESORAS

[0,A] Identificacidn de las areas geograficas Feb-10 23 Mar-10 -

a1 Implementacidn de redes de comunicacidn Mar-10 640 Dic-11 [0,A]

[B,N] Implantacion de los sistemas institucionales Abr-10 244 Dic-10 [A,B][C,B]
[A,B] Identificacion de recursos y dotacion de equipo de computo Mar-10 184 Sep-10 [0,A]

[A,c] Formar equipo de TICs en Zona Mar-10 122 Jul-10 [0,A]

[Lo] Instalacion de cableado estructurado Mar-13 457 Jun-14 [F,L]

[0.E] Habilitar cuatro dreas de Distribucidn - Comercial Dic-11 366 Dic-12 [AJ][B,J]
[c.1] Deteccidn de necesidades de los clientes internos Jul-10 62 Sep-10 [a,c]

[,D] Habilitar siete Centros de Atencion al Cliente Dic-11 366 Dic-12 [AJ][B.1]

[0,F] Instalar ventiuno CFEmaticos en los Centros de Atencidn Dic-11 366 Dic-12 [AJ][B,J]

[cn Capacitacion al personal Jul-10 92 Oct-10 [a,c]

[F.Q] Instalacidn de sistemas comerciales en CACs Dic-12 31 Ene-13 [J.E][J,D][J,FI[2.H][L,G]
[B,P] Inventario de eguipo de computo Sep-10 131 Mar-11 [A,.B][C,B]
[v,AA] Medir la efectividad del proceso Ene-11 425 Mar-12 IN,V]

[F.1] Implementar imagen Institucional y orden visual Dic-12 a0 Mar-13 [J.E1[J, D], FI[2H][),G]
[W.R] Control de los Sistemas Comerciales Feb-13 g9 May-13 [QW]IL W]
[R,3] Realizar monitoreo y medicidn May-13 944 Dic-15 [w.R]
[v.m] Andlisis de resultados obtenidos Mar-12 92 Jun-12 [AC,YI[AB,Y][AA,Y]
[N,V] Implementar sistema de control de solicitudes Dic-10 31 Ene-11 [B,N][P,N][J,N]
[N,Z] Administracidn de los sistemas Dic-10 1826 Dic-15 [B,N][P,N][J,N]
[N,S] Implementar la seguridad informatica Dic-10 731 Dic-12 [B,N][P,N][J,N]
[L2] Instalacidn de respaldo de energia y equipos Mar-13 426 May-14 [F,L]
[v.AB] Medir los tiempos de atencion Ene-11 425 Mar-12 In,v]
[V,AC] Implementar encuestas de satisfaccidn Ene-11 31 Feb-11 [N, V]
[Aac,¥] Medir la satisfaccién del cliente Feb-11 394 Mar-12 [w,AC]
[Q,wi Programar visitas a Centros de trabajo Ene-13 31 Feb-13 [F.Q]

[c,x] Supervision de personal Jul-10 1979 Dic-15 [a.C]
[w,4] Supervisian a centros de trabajo Feb-13 1033 Dic-15 [Q,wIlLw]
[0,2] Uso potencial de Fibra éptica Jun-14 183 Dic-14 [LO]

[v.Kl Estandarizacidn de criterios de TICs Mar-12 245 Nov-12 [AC,Y][AB,Y][AA,Y]
[,H] Habilitar un CFEmovil Dic-11 366 Dic-12 [AJ][B. 1]
.G] Habilitar cinco modulos de cobranza Dic-11 366 Dic-12 [AJ][B,J]
[N,4] Modernizacion del Sistema de Cobranza Dic-10 1826 Dic-15 [B,N][P,N][J,N]
[, 1] Implementar niveles de compromiso de servicio Jun-12 183 Dic-12 [Y,m]

[T,u] Implementacion de ITILS Dic-12 182 Jun-13 [M,TIK,T]
[u,2] Estandarizacion de sistemas y equipamiento a Nivel Nacional Jun-13 913 Dic-15 [T.U]

Tabla. 3.5. Actividades relevantes del proceso de TICs al 2015 9

*> FUENTE: Elaboracién propia. (2011)
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Una vez elaborada la lista con las actividades correctamente interrelacionadas, se
procede a realizar la ruta critica del proceso de TICs mediante el modelo CPM.

En la ruta critica (véase fig. 3.10) cada actividad esta representada por una y sélo una
flecha en la red, conectada a un nodo de inicio y a un nodo de término, debido a que
dos actividades no pueden identificarse por los mismos eventos terminal y de inicio, se
hace uso de actividades ficticias representadas con lineas punteadas las cuales
consumen cero tiempo y cero recursos, esto para realizar una representacion clara del
proyecto.

El procedimiento siguiente consiste en calcular los limites de tiempo para cada
actividad, y asi a partir de estos datos obtener las rutas criticas del proceso, por lo tanto,
se realiza un revision hacia delante de la red para calcular los tiempos proximos de
iniciacion y proximos de terminacion. Al final de la revision cada una de las actividades
tiene un [Tiempo promedio de iniciacion ESyy, Tiempo esperado de la actividad Dy,
Tiempo proximo de terminacion EF,,] siendo representado por la clave:

[CODIGO DELA

Cj ACTIVIDAL] C:

[ESzy— Dy~ EFg]
Ecuacion 3.1. Tiempos promedio esperados de las actividades en la ruta critica™

El procedimiento normal para analizar una red consiste en comenzar en el nodo inicial y
suponer que se tiene un tiempo cero, que todas las actividades comienzan tan pronto
termina la actividad precedente asociada y si una actividad es precedida por varias
actividades se considera el mayor valor de los tiempos proximos de terminacion.

[150-62213] o

[150-1079-2120]
MET-45-013]

[150-92243]

/ M]_.{’T)
[o12-92-1004]

[1004- 165-1167] [1187- 1E2-1564]
u -

[A56-31-4E7] [1369-013-282]

[456-1626-72832]

[25-540-66E]

[1066-85-115

[1124-476-1550]

[1034-80-1124]
H
\__ 11222571561,

[1581-163- 1764]
L 1 1 1 ]
T 1

L]
Del 16 Febrero del 2010 al 2011 2012 2013 Del 2014 al 2015

Fig. 3.10. Diagrama CPM del proceso de TICs >

OTAHA, Hamdy. “Investigacion de Operaciones”. Capitulo 13 Programacion de proyectos con PERT-CPM.
Editorial Alfahomega, 1995, pp. 525-534
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De acuerdo a los calculos realizados en el diagrama y los tiempos obtenidos se
presentan diferentes rutas criticas (véase tabla 3.6) y algunas consideraciones para la
toma de decisiones en cuanto al desarrollo de las actividades del proceso de TICs en la
Zona Tenango.

RESULTADOS FODA RUTAS CRITICAS

Ruta no.1. [0-A-C-1] con 212 dias

SERVICIO DE CALIDAD Ruta no.2. [0-A-C-I-1] con 242 dias

Ruta no.3. [0-A-B-N-V-AC-Y-K-T-1] con 1157 dias
Ruta no.4. [0-A-B-N-V-AC-Y-M-T-1] con 1187 dias
Ruta no.5. [0-A-C-X-1] con 2129 dias

Ruta no.6. [0-A-J-E-L-2] con 1550 dias

INFRAESTRUCTURA ADECUADA Ruta no.7. [0-A-J-E-L-O-2] con 1764 dias
Ruta no.8. [0-A-B-N-V-AC-Y-M-T-U-2] con 2282 dias

TECNOLOGIA DE VANGUARDIA Ruta no.9. [0-A-J-E-Q-W-R-3] con 2129 dias
Ruta no.10. [0-A-B-N-V-AC-Y-M-T-U-3] con 2282 dias

Ruta no.11. [0-A-B-N-S-4] con 1187 dias
SISTEMAS ESTABLES Y Ruta no.12. [0-A-J-E-Q-W-4] con 2129 dias
DISPONIBLES Ruta no.13. [0-A-B-N-4] con 2282 dias

Ruta no.14. [0-A-B-N-Z-4] con 2282 dias

Ruta no.15. [0-A-B-N-V-AC-Y-M-T-U-4] con 2282 dias

Tabla. 3.5. Rutas criticas encontradas mediante el diagrama CPM 52

De acuerdo a los resultados obtenidos en la ruta critica se determina que una vez
identificada el area de influencia de la Zona Tenango en el Valle de México y haber
formado el equipo de TICs, es prioridad inmediata concentrarse en el servicio al
cliente interno, realizar un analisis detallado de todas las necesidades que se tienen en
estos momentos, hacer las acciones correspondientes para corregir el problema en el
menor tiempo Yy realizar las tareas y actividades bien y a la primera evitando con esto
los reprocesos, asi se disminuira la poca calidad en el servicio, de forma indirecta se
mejora la precepcion del cliente, y se disminuyen los costos por traslados y
desperdicios.

La carga de trabajo, la exigencia y la presion que se tiene por implementar las TICs lo
antes posible ha ocasionado que se descuide la calidad, sin embargo es un hecho que
el esfuerzo se tiene que dirigir hacia el cliente y el trabajo se debe ver reflejado con
calidad, por esto es necesario concentrarse en un proceso mas ordenado y planeado.

> FUENTE: Elaboracién propia. (2011)
> FUENTE: Elaboracién propia. (2011)
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Fig. 3.11. Trabajos improvisados y de poca calidad que se van mejorando con el tiempo 53

La ruta critica identifica como segundo aspecto importante la capacitacion del
personal (véase fig. 3.12), para realizar un trabajo de calidad es necesario que los
colaboradores de TICs tengan el conocimiento pleno de todas las actividades que
involucran el proceso, es por ello que como actividad relevante es necesario buscar el
100% de capacitacion en el puesto y en el puesto inmediato superior adquiriendo
conocimiento y experiencia a través de las Divisiones del resto del pais.

Figura. 3.12. Capacitacion del personal e involucramiento de la alta direccion 54

La tercer y cuarta ruta se enfocan en trabajar en la estandarizacion de los criterios
de trabajo de las TICs y la implementacion de niveles de compromiso de servicio,
respectivamente, esto aplicado en cada una de las Zonas de Distribucion de forma
universal. En las siete zonas que conforman la Division se presentan problemas
bastante similares y por ende existen soluciones similares, por lo tanto, es necesario
buscar estrategias e indicadores que permitan controlar, medir y evaluar el proceso de
TICs de la misma forma en toda la Divisiébn. Con esta estandarizacion se reflejara un
servicio de calidad, un trabajo mas organizado y con mayor control.

Una vez implantados los sistemas institucionales que permiten el trabajo diario de la
empresa es requerido de acuerdo a la quinta ruta critica tomar en cuenta la seguridad
informatica y la encriptacion de informacion para asegurar la confiabilidad de los datos,
asi como garantizar sistemas estables y disponibles, libres de ataques informaticos por
parte de terceros y/o empleados de la institucién.

> FUENTE: Evidencia fotografica de los trabajos de Tecnologias de Informacién. (2010)
>* FUENTE: Evidencia fotografica de la capacitacion en el proceso de TICs. (2011)
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El siguiente aspecto importante y de acuerdo a los resultados de la ruta critica es
necesario contar con infraestructura adecuada para garantizar el correcto
funcionamiento de los sistemas y equipos de computo. Las TICs deben proveer a los
clientes todos los recursos necesarios para las actividades de los procesos que
dependan directamente de TI, hablese de oficinas que cuenten con cableado de red de
datos, comunicacion telefonica, red eléctrica, areas vigiladas por cAmaras de seguridad,
sistemas UPS, aires acondicionados, CFEmaticos, CFEautos, sistemas comerciales,
equipos de atencién personalizada, kioscos de consulta, equipos de control y
estadistica de flujo de personas, relojes de control de personal, etcétera.

~§;~.
£

Fig. 3.13. Infraestructura heredada inadecuada y obsoleta *°

La siguiente ruta Optima agrega ademas para una infraestructura adecuada la
instalacion de cableado de red estructurado, considerando la remodelacion y
actualizacién del cuarto principal de comunicaciones, para garantizar que la
informacion siempre esté disponible, asi como el uso potencial de fibra éptica que se
estd instalando en toda la Comisién Federal de Electricidad, permitiendo enlazar cada
una de las areas que conforman la empresa mediante este medio de comunicacién que
permitira mayores velocidades y mayor flujo de informacién.

Con esto se definen los aspectos mas importantes a enfocarse a corto plazo, el resto de
las rutas criticas no menos importantes, pero que si pueden tratarse a mediano plazo se
refieren al control del equipamiento y sistemas comerciales, la medicion de indicadores
como la efectividad, la satisfaccién del cliente y los tiempos de atencién del proceso de
TICs, el monitoreo, la medicion y el analisis de resultados, los aspectos de mejora como
la modernizacion del sistema comercial y la estandarizacién del proceso a nivel
nacional.

> FUENTE: Evidencia fotografica de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones. (2010)
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CAPITULOIV

ADMINISTRACION POR OBJETIVOS

4.1. Introduccion ala APO

Cuando las formas tradicionales de hacer las cosas ya no responden a las nuevas
situaciones del dia a dia, la velocidad de los cambios en el entorno y las necesidades
exigen respuestas rapidas, la inquietud, la insatisfaccion y la presion dentro de la
empresa aumenta. Cuando se llega a este panorama es necesario incorporar nuevas
metas y objetivos®® especificos en un periodo de tiempo explicito.

La Administracién por Objetivos constituye un modelo bastante difundido y plenamente
identificado, con este modelo comenzaron a surgir las ideas de descentralizaciéon de las
decisiones y de la administracion por resultados, por medio del cual el lider y el
colaborador, parten de una definicibn clara de las metas y prioridades de la
organizacion establecidas en grupo por la alta administracion, identifican en conjunto los
resultados claves que estan dispuestos a alcanzar asi como los correspondientes
indicadores de éxito, acuerdan una estrategia para alcanzar esos resultados dando un
seguimiento formal y evaluando el rendimiento.

Este modelo debe ser ejecutado tanto por los administradores como por los
colaboradores, asi como de realizar los cambios y las modificaciones necesarias en
conjunto para conseguir mejores resultados.

En este modelo el directivo juega un papel muy importante ya que pasa de ser jefe a
coordinador o lider de proceso y los empleados o subordinados pasan a ser
colaboradores o bien duefios de proceso. El motivo es ver al equipo de trabajo no como
una jerarquia sino como seguidores de objetivos de un proceso.

> Objetivo, es un logro deseado o un resultado esperado expresado minimamente en dos dimensiones;
tiene un cuadro temporal mas preciso que una meta. Los objetivos se expresan en términos cuantitativos,
mensurables, concretos, en forma de una relacidn escrita de los resultados deseados que se van a lograr
dentro de un periodo dado. RAIA, Anthony P. “Administracion por Objetivos” Capitulo 2 Un panorama
conceptual. 32. Edicion México. Editorial Trillas 2008, p. 40.
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La medicién y el andlisis de resultados hechos en este modelo no son datos para
recompensar o castigar a un colaborador o un lider de proceso, sino son puntos de
referencia que permiten observar si se esti siguiendo el camino correcto hacia los
objetivos 0 es necesario replantear las actividades del proceso. Por lo tanto, la
motivacién es un factor que también juega un papel importante debido a que se deja en
evidencia el trabajo tanto individual como de grupo de la organizacion.

En términos generales el enfoque que se plantea en este método es no preocuparse de
coémo administrar, el énfasis que se debe dar es hacia donde administrar.

4.2. Origenes de la administracién por objetivos

La administracién por objetivos (APO) o administracion por resultados constituye un
modelo administrativo identificado con el espiritu pragmatico y democratico de la teoria
neoclasica. Su aparicién es considerada reciente, en el afio de 1954 Peter Ferdinand
Drucker fue considerado el creador de la APO, derivado a la publicacion de su libro The
Practice of Management. Desde ese afio se han suscitado abundantes discusiones,
evaluaciones e investigaciones.

Drucker en su obra refleja una gran experiencia practica y una clara filosofia de la
direccién en la que no se concentré en descubrir algo nuevo, sino insisti6 en la
necesidad de que los objetivos estén muy presentes a la hora de administrar. Se le
considera un empirico porque no fundamento sus aportaciones o reflexiones en la
ciencia o en las teorias existentes en su época. Su experiencia nacid en la direccién
practica de General Motors y Sears Roebuck.

Muchos programas similares han sido desarrollados desde entonces: administracion por
resultados, administracién por metas, planeacion y evaluacion de trabajo, metas y
controles; pese a los diferentes nombres todos ellos estan basados en el enfoque de
alcanzar objetivos.

La APO surgié cuando las empresas privadas norteamericanas estaban sufriendo
fuertes presiones. El empresario en esa época estaba consciente de las pérdidas de
sus margenes de ganancias y de la necesidad de reducir gastos, se concentraba mas
en los resultados que en esfuerzos superfluos y dispersos. La presion econémica de la
época generd dentro de las empresas una administracion por presion, pero la presién
ejercida sobre los gerentes no condujo a mejores resultados.

Como respuesta, las empresas hacian mas fuertes los controles y con eso se cerraba
mas el circulo vicioso: mayor control, mayor resistencia; mayor resistencia, mayor
control. Fue entonces cuando se busc6 una forma de equilibrar los objetivos, admitir
una mayor participacion descentralizando las decisiones, permitir el autocontrol y
autoevaluacion, proporcionando mayor libertad y mayor flexibilidad en los controles.

Por lo tanto, la administracion por objetivos comenzé como un método de evaluacion y
control sobre el desempefio de &reas y organizaciones en crecimiento rapido, tal es el
caso de las Divisiones del Valle de México de la Comision Federal de Electricidad,
siendo un conjunto formal de procedimientos que comienza con el establecimiento de
metas y prosigue hasta llegar a la evaluacion de su desempefio. El aspecto fundamental
es que trata de un proceso participativo en todos los niveles de la organizacion.
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La respuesta de los niveles medios e inferiores de las empresas norteamericanas a ese
criterio fue de descontento y apatia, lo cual ocasiond conflictos entre los funcionarios de
nivel medio e inferior y la alta direccion. Fue entonces cuando comenzaron a surgir las
ideas de descentralizacion y administracion por resultados.

El dnico modo que encontr6 la direccion para revertir el proceso fue la
descentralizacién de las decisiones y la fijacion de objetivos para cada area clave, que
cada quien escogeria el "como" alcanzar los resultados.

El punto de arranque de la Administracion por Objetivos es una filosofia muy positiva
sobre el hombre y lo que lo impulsa a trabajar, a diferencia de la teoria X, las cual en lo
general realiza las siguientes suposiciones:

a) El ser humano normal siente una aversion del trabajo y lo evita
b) Casitodos los empleados hay que obligarlos, controlarlos y dirigirlos
c) El ser humano ordinario es perezoso, con poca ambicién y responsabilidad

Por lo tanto, la APO adopta una actitud mas positiva ante la naturaleza humana, de
acuerdo a la teoria Y, donde el hombre quiere trabajar y estd ansioso por hacerlo,
obtiene satisfaccién de su trabajo y puede hacer un buen papel. Entonces este modelo
procura aprovechar esta suposicion para crear una atmosfera en que los colaboradores
den lo mejor de si, y se consiga la mejora en la empresa y en lo individual.

4.3. Definiciéon

La Administracion por Objetivos més que una técnica de administrar es una forma de
pensar y actuar, por lo que se traduce como un modelo en el que los colaboradores y
los mandos superiores establecen mancomunadamente objetivos de desempefio y
revisan periédicamente el avance hacia estos objetivos.

Se hace énfasis que un objetivo debe ser tangible, verificable, cuantificable, establecido
de forma participativa, para cumplirse en un periodo de tiempo determinado, coherente,
especifico, prioritario, desafiante, tendiente a la mejora y siempre tiene revision vy
retroalimentacion periédica del desempefio.

La APO hace que los objetivos sean operativos mediante un proceso que los lleva a
bajar en forma de cascada por toda la organizacion y suben nuevamente a los mandos
altos mediante retroalimentaciéon. Los objetivos generales de la organizacion se
traducen en objetivos especificos para cada nivel subsiguiente (Oficinas Nacionales,
Oficinas Divisionales, Departamentos, Colaboradores), siendo el resultado una
pirdmide que liga los objetivos entre los niveles (véase fig. 4.1).
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Objetivos generales de la Organizacion

(-
!

Objetivos de las Divisiones

= Objetivos de los Departamentos =

' Objetivos de las personas

Fig. 4.1. Pirdmide de objetivos de la APO >’

Mediante este diagrama, la Administracién por Objetivos busca en general convertir los
objetivos organizacionales en objetivos especificos tanto para las unidades
administrativas como para las personas que conforman la organizacion, haciéndolas
participes directas del rumbo de la empresa siendo esto justamente la atraccion
principal del modelo. La participacion directa de los colaboradores fomenta la
autosupervision y el autocontrol.

Por lo tanto, la Administracién por Objetivos es una técnica de direccion de esfuerzos a
través de la planeacion y el control administrativo basado en el principio de alcanzar
resultados, en donde todos los niveles de la organizacion identifican los objetivos
requeridos para la operacion de la empresa.

La APO es un sistema dinamico que integra la necesidad de la empresa de alcanzar los
objetivos de lucro y crecimiento, con la necesidad de las personas de contribuir a su
propio desarrollo.

4.4. Elementos dela APO

Por lo general un programa de la APO tiene cuatro elementos importantes a
considerar (véase fig. 4.2), los cuales deben ser constantemente revisados para lograr
el éxito del modelo administrativo:

La especificidad de las metas

La participacion en la toma de decisiones
Un plazo explicito

Retroalimentacion acerca del desempefio

PN PR

>’ TRUJILLO, Ruiz Ramén. “Administracién por Objetivos (APO)”, Teoria y pensamiento administrativo.
Ultima Actualizacién Marzo 2004. Gestiopolis. http://www.gestiopolis.com/canales2/gerencia/1/apo.htm
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Especificidad de
Metas

Participacion en
toma de
decisiones

Retroalimentacion Administracién
del desempefio por Objetivos

===

Plazo explicito

Fig. 4.2. Elementos de la Administracion por Objetivos 58

Estos elementos de la APO hacen hincapié en que los objetivos propuestos sean
tangibles, que exista la participaciobn adecuada en la toma de decisiones entre todos los
niveles de la empresa, que todo objetivo tenga un plazo determinado que debe estar
cumplido en tiempo y forma, y que sin importar los resultados siempre deba existir una
retroalimentacion periddica del avance, los diferentes problemas que se han presentado
y las soluciones o posibles soluciones en las que se estéa trabajando.

45. Caracteristicas

Mediante la APO la empresa debe ser capaz de direccionar los esfuerzos a través de la
planeacion y el control administrativo definiendo claramente en que entorno se esta
actuando y a dénde se pretende llegar.

El proceso debe permitir a los gerentes, mandos medios y colaboradores identificar
objetivos comunes y areas de responsabilidad de cada uno en términos de resultados
esperados que sirvan como guias para la operacion de la empresa. Cada integrante
tiene que saber y entender lo que, en términos de desempefio, se espera de él en
funcion de las metas de la empresa.

Por lo tanto se identifican las caracteristicas principales:

Establecimiento conjunto de objetivos entre el ejecutivo y el lider
Establecimiento de objetivos para cada departamento o posicion
Interrelacion de los objetivos de los departamentos

Elaboracion de planes tacticos y operacionales para medir y controlar
Evaluacién permanente, revision y reciclaje de los planes
Participacién activa de la direccion desde las primeras etapas

ourwWNE

> FUENTE: Elaboracion propia. (2012)
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Cada éarea de actividad de la empresa presenta una tendencia muy fuerte a maximizar
sus objetivos y resultados, de tal manera que el esfuerzo de un &area generalmente
anula el de otra, por lo tanto, se destaca que el esfuerzo ideal seria no simplemente la
suma de esfuerzos de un sola entidad, sino la sinergia al combinar los recursos
utilizados conjuntamente. De alli, la necesidad de un sistema de resultados globales
previamente definidos por las divisiones y por los departamentos donde los objetivos
convergen en una misma direccion.

4.6. Determinaciéon de Objetivos

Los objetivos de la empresa en realidad, son los propositos de los individuos que en ella
ejercen el liderazgo, estos son fundamentalmente necesidades por satisfacer. Lo
interesante es hacer que los objetivos y metas personales de todos lo integrantes se
alineen a los objetivos de la empresa.

Por lo tanto, se establecen ciertas caracteristicas y criterios estructurales, asi como
aspectos del comportamiento de los colaboradores que se tienen que cumplir para
seleccionar objetivos de una forma correcta:

1. Fijar propdsitos a largo y corto plazo.

2. Expresar objetivos como resultados finales y no como tareas o actividades.

3. Deben ser coherentes, ademas de estar coordinados en los respectivos niveles
y areas de la organizacion.

4. Hacer énfasis en el compromiso propio de los subordinados, en relacion con las
metas.

5. Hacer énfasis en el autoandlisis del desempefio y, en consecuencia, en el
autocontrol, en relacion con los resultados obtenidos frente a las metas
preestablecidas.

6. ldentificar las desviaciones de los resultados con relacién a las metas logrando
la autocorreccion en el desempefio, o bien, a la orientacién especifica por parte
del superior.

7. Buscar objetivos con mayor impacto sobre los resultados.

8. Debe arrojar datos concretos

9. Detallar y centrar los objetivos en metas derivadas.

10. Utilizar un lenguaje comprensible

11. Mantenerse dentro de los principios de la administracion.

12. Debe indicar los resultados por alcanzar, no debe limitar la libertad para escoger
los métodos.

13. Los objetivos deben ser retadores siempre en busca de la mejora.

Los objetivos deben ser graduados segin un orden de importancia, relevancia o
prioridad, en una jerarquia de objetivos, en funcién de su contribucién relativa a lo
organizacién como una totalidad y deben tener en cuenta la necesidad de varias
alternativas para su ejecucion, siendo periédicamente reexaminados y reformulados, no
s6lo para ser actualizados de acuerdo con el cambio de las condiciones del mercado,
también para analizar el avance y cumplimiento de los objetivos.
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4.7. Sistemade la administracion por objetivos

La APO tiene un comportamiento ciclico, de tal manera que el resultado de un ciclo
permite efectuar correcciones y ajustes en el ciclo siguiente, a través de la
retroalimentaciéon proporcionada por la evaluacion de los resultados. Para mayor
facilidad en el manejo de resultados se recomienda que el ciclo corresponda a un
ejercicio fiscal de la empresa para facilitar la ejecucién y el control.

Existen diversos modelos expuestos por los principales autores de la APO (John W.
Humble, "Improving Management Performance” 1967 y George Odiorme “Management
by Objetives” 1965), presentando contenidos diferentes, sin embargo todos ellos con
una idea general en su estructura (véase fig. 4.3).

N Revisidn de la estructura de la
empresa, informacidn internay
externa

Retroalimentacitn y mejoras

Establecimiento de metas de
largo alcancey objetivos
generales

Compromisoy plancaciin de la
accian

Evaluacion del desempefio
global

Bedicidn, andlisis v revisiones
periddicas de resultados

Implantar motivacion y
autoconirol

Fig. 4.3. Etapas del ciclo de la Administracion por Objetivos 5

La APO incluye una serie de elementos interrelacionados presentandose en cuatro
etapas en el ciclo, las cuales se describen a continuacion:

Etapa no.l Establecimiento de metas. El centro y el punto de partida de la
administraciéon por objetivos esta en establecer metas organizacionales globales
haciendo distincion de las metas especificas clave para el negocio con las que no los
son tanto. Una vez aprobados serdn comunicados en cascada a los niveles
subsecuentes para establecer los objetivos en las propias areas de responsabilidad.

> FUENTE: Elaboracién propia. (2012)
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Etapa no.2 Planeacidn de accion. Los planes de accion proporcionan los medios para
lograr los objetivos definidos. Se determina el que, quien, cuando, donde y cuanto se
necesita para alcanzar una meta dada, en este punto la administracion participativa se
hace efectiva.

Etapa no.3 Autocontrol. En este punto el individuo y no el superior controla su propia
conducta y las actividades requeridas para implantar el plan de accién y lograr los
objetivos en cada nivel. Esto da por resultado una mejor comprensién de lo que se
espera de cada persona y por ende un mayor compromiso por alcanzar las metas,
clarificando su grado de participacion, informacion sumamente valiosa en el proceso de
madurez de todo individuo.

Etapa no.4 Revisiones periédicas. Las revisiones sistematicas destinadas a evaluar el
progreso y el desempefio en funcién de las metas sefialadas son fundamentales para el
éxito del proceso, estas revisiones se tienen que realizar tan frecuentemente como sea
posible. En esta etapa se identifican las &reas problematicas para eliminar los
obstaculos y establecer niveles adicionales de éxito y nuevos objetivos, convirtiéndose
en una actividad rutinaria que no estresa al personal.

4.8. Criticas de la APO

Humble (1967, Londres; British Institute of Management), asegura que existen diez
maneras seguras de fracasar con la APO:

No lograr la participacion de la alta gerencia.

Decir a todos que la APO es una técnica poderosa, capaz de resolver todos los
problemas.

Adoptar la APO dentro de una manera acelerada.

Fijar solamente objetivos cuantificables.

Simplificar al extremo todos los procedimientos.

Aplicar la APO en areas aisladas, no hacer que la compafia participe
globalmente.

Delegar todo el proyecto de la APO a personal de nivel inferior.

Concentrarse en individuos e ignorar los problemas de grupo.

No verificar jamas cémo esta andando el proceso

0. Ignorar las metas personales concentrdndose sélo en los objetivos de la
empresa.

N
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B oo

Harry Levinson (“La administracion por objetivos, ¢De quién?”, Harvard University.
Harvard Business School, 1972) afirma que "la administracion por objetivos y los
procesos de evaluacion del desempefio, tal como se ejecutan usualmente, son
inherentemente autodestructivos a largo plazo, por estar basados en una psicologia de
la recompensa y el castigo, que intensifica la presion ejercida sobre cada individuo, al
mismo tiempo que le proporciona una seleccion de objetivos muy limitados. Tales
procesos pueden mejorarse, examinando los presupuestos psicolégicos en los cuales
se basan, ampliandolos de modo que incluyan la evaluacién colectiva y dandole
prioridad a las metas personales de los funcionarios.
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Joao Bosco Lodi (“Administracién por Objetivos — Una critica”, 1972) menciona que la
APO tiende a exigir mucho de cada uno y que las personas deben estar preparadas
para recibir el método y para poder aplicarlo con criterio. De lo contrario, podran surgir
diversos inconvenientes.

Incluso, que la formulacién de una estrategia lleva a un conflicto entre los objetivos a
largo y corto plazo. La planeacion a largo plazo, permite una mejor comprension del
impacto futuro de las decisiones actuales, una mayor conciencia de los cambios
econdémicos y sociales, la anticipacion de cambios en las areas que los requieren, y un
incremento en la velocidad de la informacion relevante para un rapido control e
implementacién de las decisiones futuras. A corto plazo, perciben gque el sistema de
compensacion premia el desempefio espectacular inmediato, en deterioro de una
verdadera contribucioén a los resultados futuros de la empresa.

Los objetivos de la empresa se definen de manera muy superficial y no reflejan todos
los intereses de la empresa. No se cuenta con experiencia adecuada para la realizacion
del plan, la implementacion es incompleta o se efectua fuera de tiempo.

Cuando los resultados inmediatos no son accesibles, las personas se impacientan con
todo el proyecto. En general, las empresas fallan en tomar decisiones para revisar y
actualizar periédicamente el plan frente a los cambios de la empresa, las fluctuaciones
econdmicas y los cambios en las tendencias sociales.

4.9. Ventajas y Desventajas

De la misma forma que cualquier modelo administrativo, la APO tiene ventajas y
desventajas que permiten aprovechar o en su defecto minimizar ciertos aspectos con el
objetivo de obtener el mayor provecho de esta técnica.

VENTAIJAS DESVENTAIJAS

Mejor administracion Deficiencias en la ensefianza de la filosofia

Clarificacion de la organizacién Deficiencias en la provision de normas a
guienes establecen las metas

Compromiso personal Dificultad para establecer metas

Entusiasmo de las personas al controlar su Hincapié en las metas a corto plazo
propio destino
Desarrollo de controles eficaces Peligro de inflexibilidad

Fig. 4.4. Ventajas y desventajas de la APO 60

Segun Samuel C. Certo (“Modern Magament”, 2000) dice que hay dos ventajas en la
APO:
1. Los programas APO enfatizan siempre lo que debe hacerse en la organizacion
para alcanzar los objetivos organizacionales.

® FUENTE: Elaboracion propia. (2012)
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2.

Se asegura un compromiso del empleado para alcanzar los objetivos
organizacionales, dado que los lideres y los colaboradores han desarrollado los
objetivos juntos, ambas partes estan genuinamente interesadas en alcanzar
es0s objetivos.

Segun el libro de Harold Koontz (“Administracion, una perspectiva global”, 1998) sefiala
cuatro ventajas:

1.

Mejoria de la administracién: Todas las ventajas de la administracién por
objetivos se pueden resumir diciendo que da por resultado una administracién
muy mejorada. No se pueden establecer objetivos sin planeacion y la planeacién
orientada hacia resultados es la Unica clase que tiene sentido. La administracion
por objetivos obliga a los gerentes a pensar en la planeacion para obtener
ciertos resultados de acuerdo a un control de metas claras, mas que
simplemente planear actividades o trabajos.

Clarificacién de la organizacion: Se obliga al gerente a clarificar los papeles y
las estructuras organizacionales. Los puestos se deben construir en base a los
resultados fundamentales que se espera tengan las personas que los
desempenan.

Estimulo al compromiso personal: Se estimula a las personas a
comprometerse con sus metas. La gente deja de hacer simplemente un trabajo,
seguir instrucciones y esperar por normas y decisiones; ahora son personas con
propositos claramente definidos.

Desarrollo de controles efectivos: Ayuda a desarrollar controles efectivos para
corregir las desviaciones de los planes con el fin de asegurar que se alcancen
las metas.

Asi mismo, Samuel C. Certo y Harold Koontz sefialan dos y cinco desventajas
respetivamente de la APO:

1. La elaboracion de los objetivos puede consumir mucho tiempo, dejando a los
gerentes y a los empleados menos tiempo para hacer el trabajo en si.

2. La elaboracion de objetivos por escrito, la comunicacion cuidadosa de los
objetivos y las evaluaciones de desempefio detallada que requiere un programa
APO, aumenta el volumen de papeleo en una empresa.

Asi como:

1. Deficiencias al ensefiar la filosofia de la APO

2. Deficiencias al dar normas a los encargados de establecer las metas

3. Dificultad al establecer metas

4. Insistencia en las metas a corto plazo

5. Peligro de inflexibilidad
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CAPITULOV

INTEGRACION DE LA APO CON LAS

5.1. Panoramade laintegracion

De acuerdo al proceso de la APO se siguieron las etapas del sistema para integrar las
TICs a la administracion por objetivos (véase fig. 5.1.). En el capitulo Ill se hizo el
andlisis FODA del proceso, la ruta critica, un diagrama PEPSU y la cadena de valor de
las TICs, mecanismos que permitieron detectar los aspectos mas importantes a
resolver, mediante estos andlisis se trabajé en la etapa niumero uno, revision de la
estructura, de acuerdo a la informacion obtenida se trabajara en los siguientes puntos:

1. Necesidades de los clientes internos
2. Capacitacion del personal
3. Estandarizacion de criterios de las TICs
4. Seguridad informatica
5. Disponibilidad de los sistemas
6. Disponibilidad de la red
7. Control del equipamiento y sistemas comerciales
8. Medicion de indicadores
E Y IS - Analisis FODA - Cadena de valor
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Fig. 5.1. Panorama general de la integracion de las TICs y la APO o1

®! FUENTE: Elaboracién propia. (2011)
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Antes de poder establecer cualquier objetivo y algun plan de trabajo es necesario
alinear estos aspectos con los objetivos generales de la organizacion, por lo que en el
presente capitulo se definiran cada uno de los objetivos de los niveles que conforman
las TICs dentro de la CFE, se presentaran los diferentes sistemas e indicadores
propuestos para realizar las mediciones pertinentes de los objetivos, y el plan de accién
gue se lleva dentro del Departamento de TICs.

Mediante el esclarecimiento de los resultados de las TICs se presentaran los resultados
obtenidos a partir de Febrero del 2010 a Junio del 2012, periodo en el que se comenz6
a trabajar bajo la filosofia de Administracion por Objetivos. Dichos resultados permitiran
analizar y evaluar la integracion de las TICs y la APO para establecer conclusiones del
sistema.

Finalmente se veran los aspectos de como se trabaja en el compromiso y en el
desempefio del proceso, mostrando resultados en la motivacién del personal.

5.2. Definicion de objetivos generales de la CFE
5.2.1. Los cinco pilares estratégicos
La Comision Federal de Electricidad a nivel nacional ha establecido cinco objetivos

generales los cuales son denominados: “Los 5 pilares estratégicos”, con estos pilares la
organizacién busca mejores resultados al 2015 (véase fig. 5.2).
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Fig. 5.2. Los 5 pilares estratégicos de la CFE 62

Los 5 pilares estratégicos consisten en:

Nueva Infraestructura: Concluir en tiempo y forma las obras de infraestructura.

Transparencia y rendicion de cuentas: Fortalecer la transparencia y la

rendicion de cuentas.

3. Energialimpia: Redoblar el paso en materia de energias renovables.

4. Modernizacion Zona Centro: Homologar el servicio en el area central del pais
con respecto al nivel nacional.

5. Atencién a clientes: Mejorar la calidad y la eficiencia en los servicios y la

atencion al cliente.

1.
2.

> FUENTE: “Sitio de intranet de Comisién Federal de Electricidad”. http://www.cfemex.com (2012)
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Como proceso de Tecnologias de Informacién se analiza en cuales de estos pilares se
encuentra involucrado el departamento, se definieron las TICs como un proceso de
apoyo dentro de la institucién, por lo cual es dificil identificar la aportacion a nivel
organizacion, al no ser un proceso clave del negocio.

Se identifica la aportacién en los siguientes objetivos:

1. Nueva infraestructura
2. Modernizacion de la zona centro
3. Atencion al cliente

5.2.2. Tablero de control de la Subdireccién de Distribucién

El tablero de control de la Subdireccién (véase fig. 5.3.) es un sistema en ambiente
WEB el cual se enlaza a los diferentes sistemas que monitorean los procesos de la
empresa a nivel nacional. Los procesos que se deben estar vigilando en cuanto a TICs
se refiere son: Atencién a Clientes y Tecnologias de Informacion.
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Fig. 5.3. Tablero de control de objetivos de la Subdireccion de Distribucion 63

En el caso de las TICs se monitorean los Sistemas Comerciales los cuales se utilizan
para darle al cliente externo una mejor atencion, en los que se consideran CFEmaticos,
CFEcam, CFEturnos, y Matrix, asi como la disponibilidad de la red.

El tablero se basa en la semaforizacién, donde un semaforo verde indica que el
indicador se encuentra en meta, un seméaforo amarillo indica que esta cerca de la meta
(5% por debajo de la meta) y un semaforo rojo indica que esta fuera de la meta, los
semaforos blancos indican que tal indicador no aplica.

> FUENTE: “Pdgina WEB de monitoreo de disponibilidad”. 2012. http://10.55.56.170/tablerolnformatica/
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Este monitoreo se puede mostrar a nivel division, tomando en cuenta cada una las
divisiones que conforman toda la CFE en el pais, a nivel zona considerando solo la
Division Valle de México Sur y a nivel area si se refiere a la seleccion de una zona en
particular (véase fig. 5.4).
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Fig. 5.4. Tablero de control de las dreas de la Zona Tenango 64

Este sistema es revisado por la Subdireccion de Distribucién todos los Lunes con un
horario de 10:00 a.m. a 12:00 p.m. via videoconferencia con todas las Divisiones y
Zonas del pais enlazadas para la revision de dichos indicadores.

5.3. Definicién de los objetivos de la Division Valle de México Sur
5.3.1. Sistema de planeacidn estratégica

Dentro de la Division Valle de México Sur se cuenta con un sistema a través de la
intranet que trata temas estratégicos los cuales son lineas de actuacion trascendentes
para la organizacion y que deben ser atendidas dentro del disefio de la estrategia para
impulsar su desarrollo y fortalecer dichos conceptos.

El modelo de gestion de la estrategia de le Division Valle de México Sur considera dos
temas estratégicos: la COMPETITIVIDAD y la RESPONSABILIDAD SOCIAL, este
modelo estad alineado a la metodologia Balanced Scorecard® y la filosofia de
Administracion por Objetivos, ya que se involucran los objetivos establecidos junto con
la Direccion de Operacion (véase fig. 5.5).

* FUENTE: “Pdgina WEB de monitoreo de disponibilidad”. 2012. http://10.55.56.170/tablerolnformatica/

® Balanced Scorecard, es un sistema de control de gestion que traduce la estrategia y la mision de la
organizacion en un conjunto de objetivos relacionados entre si, medidos a través de indicadores y ligados
a planes de accién que permiten alinear el comportamiento de todos sus miembros. VALDES, Gomez
Daniel.”BSC Consultores”. http://www.bscconsultores.cl/QUE ES BSC.pdf
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El concepto de mapa de objetivos estratégicos es el marco de referencia hacia donde
se debe orientar la estrategia, las iniciativas, los recursos y los programas de la
empresa. Se expresan en forma cualitativa aunque es necesario identificar
cuantitativamente en qué momento seran alcanzados dichos objetivos.

En el mapa estratégico de la division se pueden identificar 19 objetivos estratégicos de
la division, de los cuales el objetivo que aplica al proceso de TICs de acuerdo a los
objetivos de la Direccion es:

1. Asegurar y optimizar la operacion de los sistemas informéticos y la red de
comunicaciones.

Los otros objetivos de manera general se refieren a mejorar la rentabilidad, reducir las
pérdidas, mejorar la continuidad del servicio, incrementar la satisfaccion del cliente,
contribuir al desarrollo social, fomentar la innovacién, mejorar la efectividad de los
procesos, cuidado del medio ambiente, desarrollar el capital, garantizar la seguridad y la
salud en el trabajo, para impactar los cinco pilares estratégicos de la Direccién de
Operacion.

VISION 2015 Somos una empresa modernizada, reconocida por la calidad de los servicios y la atencién a sus clientes, que
contribuye a la competitividad del pais de forma sustentable, con un equipo humano competente e innovador.
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Fig. 5.5. Mapa estratégico de la Division Valle de México Sur *

El mapa estratégico se basa en la utilizacion de INDICADORES; estos son los
elementos de mediciébn que permiten identificar el grado de cumplimiento de los
objetivos y el nivel de desempefio esperado por cada area responsable de un objetivo
determinado.

* FUENTE: “Pdgina WEB del Sistema de Planeacion Estratégica”.2011. http://10.61.70.245/planeacion/
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El mapa estratégico ofrece las siguientes ventajas a la empresa:

1. Permite medir cambios en una condicién o situacion a través del tiempo

2. Facilita ver de cerca los resultados de iniciativas o acciones

3. Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso de
desarrollo

4. Son instrumentos valiosos para orientar los procesos hacia mejores resultados

Asi mismo, se utilizan las metas, las cuales son la expresion cuantitativa de los
objetivos estratégicos (véase fig. 5.6). Es la cifra o el punto que al ser logrado
demuestra que la estrategia y el flujo de relaciones causa-efecto funcionan
correctamente. Cada objetivo para que se considere bien definido, debe contar con al
menos una expresion cuantitativa (una meta), esto de acuerdo a las caracteristicas
requeridas por la Administracién por Objetivos.

Por lo tanto, al transportar los objetivos a su forma cuantitativa se observa que se tiene
como objetivo en las TICs:

1. Lograr unadisponibilidad de sistemas del 97.67%
2. Lograr una calidad del enlace del 95%

VISION 2015 Somos una empresa modernizada, reconocida por la calidad de los servicios y la atencién a sus clientes, que
contribuye a la competitividad del pais de forma sustentable, con un equipo humano competente e innovador.
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Una vez definidos los objetivos a Nivel Divisién, cada uno de los Departamentos de
Zona responsables de un objetivo estratégico son encargados de crear iniciativas en el
sistema.

Una INICIATIVA consta de “Proyectos de Intervencién” que contribuyen al logro de los
objetivos estratégicos, los cuales deben representar un cambio en las operaciones
normales de la organizacion. Una iniciativa no debe ser considerada una actividad
cotidiana de la organizacion, por lo que, las actividades NO ESTRATEGICAS son todas
aqguellas que se llevan a cabo de forma regular.

Por ejemplo se consideran como actividades no estratégicas que no cumplen el
concepto de iniciativa: Andlisis y revisidbn de resultados u objetivos operacionales,
preparar informes, realizar ejercicios rutinarios, aumentar las horas de mantenimiento,
por dar algunos ejemplos.

Asi mismo, no son iniciativas, algin programa sin un fin claro que no beneficia a la
empresa en su conjunto, que no cuenta con un proposito de fin superior, como puede
ser: investigar nuevas tecnologias, proyectos que son parte de las operaciones de la
organizacion, programas de mantenimiento preventivo, programas de capacitacion,
mantenimientos de un edificio, programa de reduccién en el consumo de papel.

Se defini6 un proceso para disefar iniciativas estratégicas correctas que impacten
satisfactoriamente a la mejora de los resultados en los objetivos de la empresa (véase
fig. 5.7), en donde el alcance de este proceso es definir plantillas para dar el

seguimiento de los proyectos y los avances en los indicadores del mapa estratégico de
la Division, haciendo su carga correspondiente en el sistema de planeacién estratégica.

Proceso para disenar iniciativas estratégicas

. e e e . s . 68
Fig. 5.7. Proceso para establecer iniciativas estratégicas

Se considera que por cada objetivo presentado en el mapa estratégico se pueden
realizar “n” iniciativas, cada una de ellas con un proyecto especifico que fomente la
mejora de resultados en el indicador establecido, y cada iniciativa debe ser registrada

en una plantilla (véase fig. 5.8).

®® FUENTE: “Documento Balaced Scorecard”, Proceso de Innovacion y Competitividad, 2010.
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La plantilla debe de contener la siguiente informacion:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Unidad de negocio: Es el nombre con el cual se identifica a que area pertenece
la iniciativa, por ejemplo: Oficinas Divisionales, Zona Tenango, Zona Toluca.

Nombre y descripcion de la iniciativa: Es el nombre con el cual sera
identificada la iniciativa dentro del sistema, este deberd ser los mas conciso y
representativo del proyecto que se esta estableciendo. Tanto el nombre como la
descripcion deberan comenzar con un verbo, lo que permite ser mas especificos
en la idea general de la iniciativa.

Responsable: Es la persona que darad el seguimiento correspondiente a la
iniciativa, serd el encargado del registro y las modificaciones de avance que se
tengan en cierto periodo de tiempo, generalmente los avances son mensuales.

Indicador de la iniciativa: Se debe establecer un indicador cuantitativo que
represente el avance del proyecto, este debe ser totalmente diferente al
indicador del objetivo estratégico general y siempre relacionado al campo de
meta de la iniciativa.

Meta de la iniciativa: Se debe establecer una meta cuantificable (porcentaje,
unidades, tiempo, dinero) que permita determinar el seguimiento de la iniciativa,
siendo lo méas preciso posible para evitar iniciativas que no impacten en los
objetivos.

Objetivo e indicador al que se alinea: Se identifica a que objetivo estratégico y
a cual indicador impacta la iniciativa. Esta informacion no debe cambiar a la que
ya se encuentra establecida en el mapa estratégico de la Division.

Recursos estimados: Se establecen de manera general los recursos estimados
gue se requieren para poder cumplir la iniciativa, este se puede traducir en
presupuesto, materiales, recursos humanos.

Periodo de duracién: Se indica el tiempo estimado de duracion del proyecto
mediante la fecha de inicio y fin de la iniciativa.

Actividades clave: Se registran cada una de las actividades que ayudaran a
cumplir al 100% la iniciativa establecida, se pueden considerar “n” actividades,
las cuales requieren de un responsable, una meta, un periodo de cumplimiento y
un estatus el cual consiste en:

a. Cumplida: La actividad se ha cumplido totalmente, la cual es
representada con el seméaforo verde

b. En proceso: La actividad esta en proceso, la cual es representada con
semaforo amarillo

c. No cumplida: La actividad no se cumpli6 en tiempo o presenta
variaciones graves, la cual es representada con el semaforo rojo

d. Adn no inicia: La actividad se encuentra en tiempo por lo que aun no
inicia, o ya se encuentra en periodo de ejecucion pero la actividad ain no
inicia, este estatus es representado por el seméaforo gris.

67



UNIDAD DE NEGOCIO:

NOMBRE DE LA INICIATIVA: NO:

RESPONSABLE DE LA INICIATIVA: INDICADOR DE LA INICIATIVA META DE LA INICIATIVA RECURSOS ESTIMADOS PARA PODER CUMPLIR CON LA INICIATIVA:

DURACION ESTIMADA DE LA [(ISIeS OBJETIVO AL QUE SE ALINEA INDICADOR AL QUE SE ALINEA

RESPONSABLE DE META FECHA DE FECHA DE

= ESTATUS
LA ACTIVIDAD PLANEADA INICIO TERMINACION

ACTIVIDADES CLAVE

Fig. 5.8. Formato para la carga de iniciativas 69

Por lo tanto, las plantillas de las iniciativas van a permitir definir proyectos que ayuden a
buscar la mejora de los objetivos estratégicos definidos a nivel Division. Las iniciativas
no garantizan la mejora de los indicadores, es tarea del responsable y del grupo del
proceso definir correctamente los proyectos que impacten de manera positiva en los
resultados que establecidos en el mapa estratégico de la Divisién Valle de México Sur.

Es recomendable que para cada uno de los objetivos las iniciativas que se establecen
sean lo bastante especificas, retadoras, y que verdaderamente impacten el objetivo. Se
pueden establecer un sin nimero de iniciativas y un sin numero de actividades, pero
esto va a perjudicar el correcto seguimiento, ya que la carga diaria de trabajo no va a
permitir poner la atencién debida a estos indicadores.

Con lo que respecta al proceso de TICs, de acuerdo al objetivo de asegurar y
optimizar la operacion de los sistemas informéticos y la red de comunicacién, se
establecieron dos iniciativas, una para impactar a la disponibilidad de los sistemas y otra
para impactar la disponibilidad de la red.
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Fig. 5.9. Iniciativa para la Disponibilidad de Sistemas 70

% FUENTE: “Documento Balaced Scorecard”, Proceso de Innovacién y Cometitividad, 2010.

"% FUENTE: Elaboracién propia. “Iniciativas de TICs”, Hoja de célculo de Microsoft Office Excel, Ultima
modificacién 26 de Abril del 2012, 09:16.
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Fig. 5.10. Iniciativa para la Calidad del Enlace 7

Una vez establecidas las iniciativas del proceso encargado de determinado objetivo se
carga la informacion en el sistema de planeacién estratégica y se le da el seguimiento
correspondiente para cumplir con las metas establecidas por la alta direccion.

5.3.2. Sistema de monitoreo comercial

Uno de los pilares de la Direccion de la CFE se refiere a la atencion a clientes, ya que el
cliente es la razén de ser de la empresa, por esto en la DVMS se le da gran importancia
a este objetivo. En cuanto a la contribucion de TICs se refiere es indispensable estar
monitoreando todos aquellos equipos comerciales que permiten dar un mejor servicio al
cliente en los centros de atencién. Es por ello que se desarroll6 un sistema WEB
denominado Monitoreo de Sistemas de Atencion a Clientes, que permite vigilar cada
uno de los equipos instalados, en donde se consideran CFEmaticos, CFEturnos, Matrix,
CFEcam, Monivent (véase fig. 5.11).
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Fig. 5.11. Sistema de monitoreo comercial 72

"' FUENTE: Elaboracién propia. “Iniciativas de TICs”, Hoja de célculo de Microsoft Office Excel, Ultima
modificacién 26 de Abril del 2012, 09:16.

"> FUENTE: “Sistema de Monitoreo Comercial”, 2012. http://10.55.57.54/monitoreo/
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A continuacién se describe cada uno de los sistemas comerciales que se encuentran
instalados en los centros de atencion, para identificar el beneficio hacia el cliente y
porque la importancia que se les debe dar a estos sistemas por parte de las
Tecnologias de Informacién, garantizando su disponibilidad de acuerdo a la meta
nacional, y contribuyendo a la satisfaccién del cliente de acuerdo al objetivo definido por
la alta gerencia en los pilares estratégicos.

[\'[0]\]:13{3
CFEmatico

DESCRIPCION

Los CFEmadticos inteligentes, comunmente llamados

CFEméticos, fueron creados para facilitar al cliente el
pago de su consumo de energia eléctrica ademas de
poder realizar consulta de adeudo, impresién de
duplicados e historiales de consumo.

92 %

CFEturno

Es un sistema que permite administrar la fila de clientes
que se tiene en cada uno de los centros o mdédulos de
atencidn, sin ser necesario que los ejecutivos de atencidn
tengan que realizar alguna actividad para obtener los
datos

95 %

Matrix

Son kioscos interactivos que contienen informacion de
utilidad para clientes de Comision Federal de
Electricidad, tales como avisos, guias y consultas de los
diferentes servicios que ofrece.

95 %

Monivent

Son herramientas que permiten encontrar dareas de
oportunidad para mejorar el servicio de atencién a
clientes, ya que a través de ellos es posible supervisar el
100% de las asesorias brindadas por los ejecutivos en la
atencidén en ventanilla personalizada. El concepto incluye
un sistema Web, mediante el cual las personas
involucradas pueden escuchar las grabaciones y si
cuentan con los permisos necesarios realizar la
evaluacién de las mismas.

NO
APLICA

CFEcam

Son camaras WEB que permiten evaluar la atencion y la
afluencia de clientes dentro de los centros de atencion y
areas de CFEmaticos

95 %

_o_)] )

CFEsensa

Es un sistema que permite contabilizar la afluencia que
se tiene en cada uno de los centros o mddulos de
atencién a clientes, sin ser necesario que los ejecutivos
de atencion tengan que realizar alguna actividad para
obtener los datos.

NO
APLICA

Tabla. 5.1. Identificacion de Sistemas Comerciales 7

Los CFEmaticos se miden a través de un tablero de semaforos (véase fig. 5.12) que
indican cuando un cajero se encuentra fuera de servicio, en mantenimiento, en corte, si
tiene bajo nivel de papel, bajo nivel de monedas o de billetes, si no tiene comunicacién
con el servidor, o si algin componente fallo.

" FUENTE: “Manuales de operacion de los Sistemas Comerciales”, CENADECO. 2012
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REPOMTE I DISPOMERILTIAL
CEL 1 DE ENEAD AL 25 DE ABRIL DEL 2011
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Fig. 5.12. Monitoreo y disponibilidad de CFEmaticos 7

Entre diversos reportes que se generan, el que aplica al proceso de TICs es la
Disponibilidad, cuyo indicador es representado con un porcentaje, donde 100% es la
calificacion de mayor disponibilidad dentro del horario de trabajo. Dicha disponibilidad
se mide a través de la siguiente formula, y se basa en una meta nacional del 92%:

Totul de Segindos de ta jornada de Trabajo— Total d¢ Seguntdos ept Statlis Furra de Servicls
Total de Segundos de la Jornada de Trabeja

Dizponidilidad = )IBS[ )x 1100

Ecuacion. 5.1. Calculo de disponibilidad de CFEmaticos 7

La disponibilidad de las CFEcam igualmente se mide en porcentaje (véase fig. 5.13.),
representando la mejor disponibilidad con el 100%, el proceso de TICs monitorea estos
equipos asegurandose que cada 8 minutos las camaras envien la foto determinada del
Centro de Atencion al servidor Divisional, esto quiere decir, que si al final de la jornada
se enviaron un total de 54 fotos esperadas por dia, se habra cumplido con la
disponibilidad de estos equipos.

CUADRO DE DISPONIBILIDAD POR CAMARA DEL 01-ABR-2012 AL 25-ABR-2013

Tipo Grafica de
Camara Disponibilidad

Camara Centro Ubicacion

1 SAN MATEO DN40A1 SAN MATEO Atencién a Clientes P _ 99.43
2 SAN MATEO DN40A2 SAN MATEO Atencién a Clientes P _ 86.93
3 TIANGUISTENCO DN40B2 TIANGUSITENCO Atencion a Clientes wm _ 99.78
4 TENANGO DN40C1 TENANGO Atencidn a Clientes w _ 93.91
5 TENANGO DN40C2 TENANGO Atencion a Clientes P _ 90.46
6 TENANGO DN40C3 TENANCINGO Atencién a Clientes P _ 88.11
7 TENANGO DN40C4 TENANCINGO Atencion a Clientes p _ 86.17

DISPONIBILIDAD ZONA 92.11

Fig. 5.13. Monitoreo de CFEcam 76

"* FUENTE: “Monitoreo CFEmaticos”, http://10.55.56.134/Monitoreosur/Monitoreo/Operacion.aspx
" FUENTE: “Monitoreo CFEmaticos”, http://10.55.56.134/Monitoreosur/Indicadores/Disponibilidad.aspx
’® FUENTE: “Monitoreo de CFEcam”, http://10.55.57.54/monitoreo/CFEcam2/reportes/menu.php

71


http://10.55.56.134/Monitoreosur/Monitoreo/Operacion.aspx
http://10.55.56.134/Monitoreosur/Indicadores/Disponibilidad.aspx
http://10.55.57.54/monitoreo/CFEcam2/reportes/menu.php

La disponibilidad de las camaras se mide de acuerdo a la siguiente formula, y se basa
en una meta nacional del 95%:

Di bilidad Y Fotos Recibidas 100
= *
isponibtiiaa (NGmero de horas de envio = fotos por hora) — 10% tolerancia

Ecuacion. 5.2. Calculo de disponibilidad de CFEcam 77

El equipo Monivent no presenta un porcentaje como tal para identificar la disponibilidad
de los equipos. Para estos componentes el Proceso de TICs debe estar monitoreando
gue para cada uno de los ejecutivos de los Centros de Atencidn se estén grabando
correctamente las conversaciones en el servidor correspondiente (véase fig. 5.14.). Por
lo tanto, el indicador a considerar es el 100% de las grabaciones en cada uno de los
ejecutivos de los CACs.

Econsuits Mplis
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Fig. 5.14. Verificacion del correcto funcionamiento de los Monivent 7

Para el sistema Matrix y el CFEturno su disponibilidad se mide a través de un sistema
WEB denominado MONISIS (véase fig. 5.15). Esta aplicacion permite monitorear al
proceso de TICs que los equipos estén disponibles. La meta de disponibilidad es del
95% a nivel nacional.

Un indicador de color verde representa que el equipo esta trabajando correctamente,
mientras que un indicador de color rojo indica que el equipo no esta disponible, que ha
sido apagado o se quedo sin comunicacion.

" FUENTE: “Monitoreo CFEmaticos”, http://10.55.56.134/Monitoreosur/Indicadores/Disponibilidad.aspx

’® FUENTE: “Calidad en Atencién Personalizada”,
http://10.55.57.54/monitoreo/Monivent/Reportes/ConsultaMp3.php
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Fig. 5.15. Sistema MONISIS para monitoreo de CFEturno y Matrix 7

5.3.3. Indicadores de las TICs

De acuerdo a los objetivos establecidos por parte de la alta gerencia, el Proceso de
TICs de Oficinas Divisionales en conjunto con el equipo de TICs de zonas,
establecieron un conjunto de indicadores que ayudan a medir el desempefio del
proceso dentro de la empresa, contribuyendo con los objetivos de la Direccion.

A principios del afio 2011 se implementaron los objetivos de: nimero de proyectos
desarrollados en las TICs, numero de innovaciones desarrolladas en las TICs, nUmero
de documentos publicados en el portal de informacion divisional, capacitaciéon en el
puesto de TI, nimero de visitas realizadas al portal de informacién, atencion de
solicitudes y disponibilidad de sistemas.

Estos objetivos se cuantificaban, se median y se revisaban semanalmente, al analizar
los resultados obtenidos se observé que el proceso de TICs no se estaba alineando
adecuadamente a los objetivos de la Direccion, asi mismo, a las necesidades evidentes
de los clientes internos.

Es por ello que gracias al proceso dindmico de la Administracién por Objetivos en
Septiembre del 2011 se reestructuraron los Obijetivos de las TICs, eliminando todos
aquellos indicadores que no estaban contribuyendo a la mision y visién de la empresa,
por lo tanto, los objetivos que quedaron fueron:

Garantizar en un 95% la calidad del enlace

Garantizar en un 97.67% la disponibilidad de los sistemas

Lograr la meta nacional de disponibilidad en los sistemas comerciales
Lograr el 98% de efectividad en la atencion de solicitudes

PN PR

" FUENTE: “Sistema MONISIS” por sus siglas Monitoreo de Sistemas, 2011. http://10.55.57.142/monisis/
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A partir de Enero del 2012 se integraron dos nuevos objetivos:

5. Medir la satisfaccion de cliente interno
6. Medir el tiempo promedio de atencion

La calidad de enlace es medida a través de la disponibilidad de la red, mediante un
equipo que se configur6 como servidor en cada una de las zonas, este equipo se
conecta directamente al ruteador principal de la red de comunicaciones, permitiendo
monitorear cual es numero de fallas que tiene la red de datos en un periodo de tiempo
determinado.

La disponibilidad de los sistemas se califica con el 100% como mejor calificacion y es
representada por un semaforo de color verde cuando el servidor se encuentra en estado
normal, el sistema presenta un semaforo rojo cuando el equipo estd fuera o en
semaforo gris cuando no esta proporcionando informacién a Oficinas Divisionales
(véase fig. 5.16).
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Fig. 5.16. Sistema de monitoreo de los objetivos Calidad del Enlace y Disponibilidad de Sistemas &

El objetivo de efectividad del proceso de TICs es medido por el porcentaje de
cumplimiento de las solicitudes de servicio atendidas respecto a las solicitudes recibidas
en un periodo de tiempo determinado (véase fig. 5.17).

Este indicador es acumulativo y para medir correctamente su desempefio se considera
el afilo movil. Significa que las solicitudes que se hayan quedado pendientes en el mes
proximo pasado no se contabilizan como atendidas en el mes presente, permitiendo
evaluar correctamente el desempefio del proceso, de lo contrario, siempre se tendria el
100% de efectividad ya que todas las solicitudes son atendidas en alguna fecha.

% FUENTE: “Sistema de Monitoreo de la red”, 2011. http://10.61.70.155/disponibilidad/
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La féormula que se considera para la medicion de este objetivo es:

No.de solicitudes atendidas + No.de solicitudes atendidas acumuladas

% Efectividad =
o e No.de solicitudes recibidas + No.de solicitudes recibidas acumuladas

* 100

Ecuacion. 5.3. Calculo del porcentaje de efectividad &

Este indicador es representado graficamente de la siguiente manera, para ser revisado
semanalmente cada viernes de 17:00 a 20:00 horas en las reuniones con la Gerencia.
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Fig. 5.17. Representacion del objetivo de Efectividad en la Atencion &

Con lo que respecta al objetivo de disponibilidad de los sistemas comerciales este
es medido mediante los sistemas ya expuestos en los Objetivos de la Divisién, por lo

gue las gréficas y los resultados estan completamente alineados con el nivel superior de
la empresa.

Los ultimos dos objetivos que se comenzaron a medir a partir del aflo 2012 son: La
satisfacciéon del cliente y los tiempos promedio de atencién, derivado a que no se
tienen resultados previos de estos indicadores el objetivo Unico para este afio es
medirlos y evitar poner metas irreales que al final no se cumplan.

La informacion de ambos se obtiene de un sistema llamado SICS (Sistema Integral de
Control de Solicitudes), mediante las calificaciones otorgadas por los clientes internos y
la suma de tiempos de terminacion de solicitudes (véase fig. 5.18).

*' FUENTE: “Monitoreo CFEmaticos”, http://10.55.56.134/Monitoreosur/Indicadores/Disponibilidad.aspx

82 FUENTE: Elaboracién propia. “Reporte de indicadores”, Hoja de calculo de Microsoft Office Excel, Ultima
modificacién 21 de Febrero del 2012, 12:56.
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Fig. 5.18. Representacion de los objetivos de Satisfaccion del Cliente y Tiempo Promedio de Atencién &

5.4. Definicion de los objetivos del Departamento de TICs
5.4.1. Plan de accion de las TICs de Zona

Hasta este momento se tienen definidos los Pilares de la Direccion y los Objetivos de la
Divisién, en este apartado se definen los Objetivos del Departamento de TICs, el Jefe
de Departamento con la colaboracién de los Profesionistas que forman parte del
proceso, todos estos alineados de acuerdo a la Administracién por Objetivos.

Para plasmar los objetivos propuestos del Departamento y las personas, los planes de
accion, las actividades correspondientes para el cumplimiento de las metas, y la
evaluacién del desempefio de cada uno de los integrantes, se baso6 el trabajo en la
herramienta denominada: Diagrama de Gantt®, y fue elaborado en el paquete
informatico de Microsoft Excel®™ el cual permite implementar médulos de programacion
en Visual Basic® que facilitan el manejo de los datos y la creacién de funciones
dindmicas que logran un proyecto mas ordenado y visualmente con mayor calidad para
el ojo humano.

 FUENTE: Elaboracién propia. “Reporte de indicadores”, Hoja de calculo de Microsoft Office Excel, Ultima
modificacion 21 de Febrero del 2012, 12:56.

“ Diagrama de Gantt, popular herramienta grafica para la gestién de proyectos cuyo objetivo es mostrar
el tiempo de dedicacion previsto para diferentes tareas o actividades a lo largo de un tiempo total.
“WIKIPEDIA, La enciclopedia libre”, Ultima modificacién 02 de Agosto del 2012, 13:27.
http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama de Gantt

¥ Microsoft Excel, es una aplicacidon para manejar hojas de calculo. Este programa es desarrollado vy
distribuido por Microsoft, y es utilizado normalmente en tareas financieras y contables. “WIKIPEDIA, La
enciclopedia libre”. Ultima modificacién 24 de Abril del 2012 a las 16:07.
http://es.wikipedia.org/wiki/Microsoft Excel

& visual Basic, forma parte de un entorno de desarrollo Visual Studio de Microsoft, posiblemente, la
manera mas rapida y sencilla de crear aplicaciones para Windows haciendo referencia al método para
crear la interfaz grafica del usuario. JOYANES, Aguilar Luis. “Microsoft Visual Basic 6.0”, Mc.Graw Hill,
1999, p. XVILI.
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Existen diversas herramientas computacionales que facilitan la creacién de diagramas
de Gantt, sin embargo, se eligié Excel para facilitar las tareas aritméticas con formulas y
la representacion de graficas resumidas que permitan una mejor explicacion de los
datos como facilidad en la toma de decisiones adecuadas.

El plan de accion se aplicé en la Zona a partir de Octubre del 2010, ocho meses
después de tomar el control del proceso de TICs, este plan se elaboré principalmente
para el registro y control de las actividades, conforme fue pasando el tiempo ha sufrido
varias modificaciones adaptdndose a los objetivos estratégicos divisionales y a las
revisiones mensuales con la Superintendencia de Zona, modificaciones permitidas
gracias al dinamismo de la Administracién por Objetivos.

En general, los aspectos que se pueden identificar en el plan de accién son:

1. Identificacibn de los Objetivos de la Direccion, Division, Departamento,
Personales alineados al nivel superior correspondiente.

2. Porcentaje de aportacion total de las TICs a los 5 Pilares.

3. Porcentaje de cumplimiento de los Objetivos de la Direccion.

4. Porcentaje de cumplimiento de los Objetivos de la Division.

5. Planeacion operativa de los objetivos a través del Diagrama de Gantt.

6. Graficas de prioridad de objetivos.

7. Graficas de estatus de objetivos.

8. Gréficas de nivel de desempefio.

9. Gréficas de cumplimiento por objetivos estratégicos.

10. Gréficas de efectividad de la Administracion por Objetivos.

11. Identificacion del responsable de cada objetivo.

12. Identificacién y programacion de objetivos alineados a cada uno de los Objetivos
de la organizacion.

13. Asignacion de prioridades de objetivos para establecer niveles de compromiso.

14. Porcentaje de avance de cumplimiento.

15. Asignacion de responsables de los objetivos.

16. Semaforizacion automatica que permite identificar el estatus de cumplimiento.

El plan de accidn de la Administracion por Objetivos es un archivo con extensién *.xlsm,
gue permite mediante la programacion de médulos en Visual Basic, contar con un menu
principal, el cual contiene las siguientes funciones, (véase fig. 5.19):

1. Dar de alta subobjetivos alineados a los Objetivos
2. Modificar el avance de cumplimiento
3. Realizar consultas
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Fig. 5.19. Menu principal del Sistema de Integracion de la APO con las TICs

® FUENTE: Elaboracién propia. “Administracion por Objetivos”. Hoja de calculo de Microsoft Office Excel.
Ultima modificacién 11 de Junio 2012 a las 15:34
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Para dar de alta subobjetivos ® se realiza mediante una plantilla (véase fig. 5.20) en la
que se selecciona el Objetivo de la Division, el Objetivo del Departamento y el Objetivo
Personal al que se alinea determinado evento a realizar por el proceso de TICs.

Se selecciona un nivel de prioridad de acuerdo a los compromisos de servicio
establecidos, una fecha de inicio y termino del subobjetivo, un avance de cumplimiento
y los responsables de ejecutar el evento cargado, al terminar de llenar el formulario
simplemente se le da guardar, el sistema confirmara si los datos fueron guardados
satisfactoriamente.
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Fig. 5.20. Plantilla para la carga de subobjetivos alineadas a los Objetivos Estratégicos 8

La estructura del archivo se encuentra de la siguiente manera (véase fig. 5.21):

1. Integracion APO y TICs: Esta pestafia muestra graficamente como se realiz6 la
integracion de los Objetivos Estratégicos de las TICs con la filosofia de
Administracion por Objetivos.

2. Plan de accion: Muestra los diferentes objetivos del departamento y personales
en el diagrama de Gantt, calendarizado para su ejecucion y el avance de
cumplimiento

3. Estadistica: Muestra los diferentes resultados y graficas correspondientes de la
prioridad y estado de subobijetivos, nivel de desempefio, cumplimiento por
objetivos estratégicos y efectividad de la Administracion por Objetivos.

4. Glosario: Esta pestafia hace referencia a las consideraciones establecidas para
ponderar los subobjetivos de acuerdo a su prioridad.

5. Se almacenan dos bases de datos la de Subobjetivos y la de Objetivos.

88 P . epr s .
Subobjetivo, se emplea cuando no puede formularse adecuadamente un objetivo, es dificil medirse o

confirmar su logro real, se expresa en términos de una serie de actividades o eventos especificos que
permitirdn llegar a un estado deseado. RAIA, Anthony P. “Administracion por Objetivos”, Cap. 2 Un
panorama conceptual. Editorial Trillas, p. 40.

8 FUENTE: Elaboracién propia. “Administracion por Objetivos”. Hoja de calculo de Microsoft Office Excel.
Ultima modificacién 11 de Junio 2012 a las 15:34
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Fig. 5.21. Plan de accion de la integracion de las TICs y la APO basado en el diagrama de Gantt %0

Por lo tanto, a continuacién se muestra la relacion de los objetivos que se establecieron
en todos los niveles de la organizacion y los cuales fueron cargados en la aplicacion, y
propuestos en coordinacién de todos los involucrados del proceso de TICs (Gerente,
Jefe de Departamento Divisional, Jefes de Oficina Divisional, Jefes de Departamento de
Zona, Colaboradores Profesionistas y Superintendente de Zona) y los cuales fueron
cargados en las pestafas de Integracion APO y TICs y el Plan de accion.

Los Pilares de la Direccion se muestran en color verde, los Objetivos de la Division se
muestran en color rojo, los Objetivos del Departamento en color azul y finalmente los
Objetivos de las personas se muestran en color negro, identificando el responsable del
compromiso.

ATENCION A CLIENTES
GARANTIZAR 97.67% LA DISPONIBILIDAD DE LOS SISTEMAS

Realizar por lo menos dos mantenimientos preventivos a equipos de cOmputo e
impresoras por afno

1. Supervisar y coordinar dos veces al afio el 100% del mantenimiento de los

equipos de computo proporcionando l0s recursos necesarios. (Responsable Jefe de
Departamento)

2. Realizar limpieza de hardware y software del 100% de los equipos de computo
del area de responsabilidad correspondiente. (Responsables Profesionistas)

% FUENTE: Elaboracién propia. “Administracion por Objetivos”. Hoja de calculo de Microsoft Office Excel.
Ultima modificacién 11 de Junio 2012 a las 15:34
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Realizar por lo menos dos mantenimientos preventivos a TPs por afio

3.

4.

Supervisar y coordinar dos veces al afio el 100% del mantenimiento de TPs
proporcionando los recursos necesarios. (Responsable Jefe de Departamento)

Realizar limpieza del 100% de las TPs del area de responsabilidad
correspondiente. (Responsables Profesionistas)

Coordinar un mantenimiento preventivo a equipos multifuncionales en el mes

5.

6.

Supervisar y coordinar una vez al mes el 100% del mantenimiento de los
equipos multifuncionales. (Responsable Jefe de Departamento)
Revisar y reportar una vez a la semana la correcta impresion de documentos y

escaneo de los equipos en el &area de responsabilidad correspondiente.
(Responsables Profesionistas)

Implementar el programa de Cultura Informatica al 100% del personal de la Zona

10.

11.

12.
13.
14.

Capacitar al 100% del personal en el tema Conectados con Seguridad.
(Responsable Jefe de Departamento)

Integrar el 100% de los equipos de la zona en Active Directory, Agente Dexon y
Agente OCS. (Responsables Profesionistas)

Concientizar a una persona al dia sobre la aplicacibn de respaldos de
informacioén. (Responsable Jefe de Departamento)

Capacitar al 100% del personal en el tema de Lotus Notes y el archivado de
COITeO0sS. (Responsable Profesionista adicional)

Concientizar a una persona en el dia en el uso de antivirus y dispositivos de
almacenamiento maoviles. (Responsable Profesionista base)

Entregar al 100% del personal carta responsiva del uso adecuado de TICs.
(Responsable Profesional adicional)

Concientizar a una persona en el dia en el uso de Internet. (Responsable profesionista
base)

Enviar un CFETip a la semana via correo electronico al personal de la zona.
(Responsable Jefe de Departamento)

Implementar al 100% el programa de las 9s en todas las areas de la Zona

15.

16.
17.
18.
19.

Mejorar el control visual de un equipo de computo en la semana de las areas
correspondientes. (Responsables Profesionistas)

Concientizar a una persona en el dia sobre el tema orden digital. (Responsable
Profesionista base)

Mantener al 100% el control del inventario de equipos de cémputo. (Responsable Jefe
de Departamento)

Mantener al 100% el control del inventario de direcciones IP. (Responsable Jefe de
Departamento)

Coordinar una vez al mes el reciclaje de consumibles y pilas. (Responsable
Profesionista adicional).

Detectar y proveer las necesidades de los clientes internos al 100%

20.

21.

Detectar y reportar las necesidades de dos clientes internos en la semana en las
areas correspondientes. (Responsables Profesionistas)

Gestionar al 100% las necesidades de los cuatro clientes internos de la semana.
(Responsable Jefe de Departamento)
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98% EN EFECTIVIDAD DE ATENCION DE SOLICITUDES
Atender las solicitudes recibidas del SICS cumpliendo las metas establecidas

22. Atender con oportunidad por lo menos 15 solicitudes en el dia. (Responsables
Profesionistas)

Realizar dos supervisiones semanales a dos areas de la Zona

23. Realizar dos supervisiones programadas a cualquier area de la zona. (Responsable
Jefe de Departamento)

24. Elaborar y asignar dos reportes de oportunidad de mejora de TICs al
profesionista del area que corresponda. (Responsable Jefe de Departamento)
25. Atender al 100% los reportes de oportunidad de mejora. (Responsables Profesionistas)

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION
Atender minimo en dos dias las solicitudes recibidas del SICS

26. Atender las solicitudes de servicio por lo menos dos dias después de su registro
en sistema en el area correspondiente. (Responsable Profesionista base)

27. Elaborar y analizar una vez a la semana un reporte de tiempo promedio de
atencion para detectar areas de oportunidad. (Responsable Jefe de Departamento)

SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
Realizar una encuesta de satisfaccion por cada solicitud atendida

28. Elaborar y analizar una vez a la semana un reporte de satisfaccion a nuestros
clientes para detectar areas de oportunidad. (Responsable Jefe de Departamento)

29. Concientizar por lo menos a una persona al dia sobre el uso del SICS.
(Responsables Profesionistas)

Realizar una visita semanal proactiva a un area de responsabilidad

30. Visitar un area de responsabilidad a la semana buscando ser proactivos en la
atencion. (Responsables Profesionistas)

NUEVA INFRAESTRUCTURA
95% DE LA CALIDAD DEL ENLACE

Aplicar al 100% cableado estructurado en todas las oficinas de la Zona

31. Supervisar y mejorar red de datos por lo menos dos veces al mes en cualquiera
de las areas correspondientes. (Responsables Profesionistas)

32. Realizar una vez al mes un reporte de las posibles mejoras a la red de datos.
(Responsable Jefe de Departamento)
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Realizar un mantenimiento preventivo al mes a equipos inalambricos

33. Supervisar y coordinar una vez al mes el 100% del mantenimiento de los router
proporcionando los recursos necesarios. (Responsable Jefe de Departamento)
34. Realizar limpieza y revisar correcto funcionamiento del router inaldmbrico del

area de responsabilidad correspondiente una vez al mes. (Responsable Profesionista
base)

Acondicionar al 100% y mantener en estado Optimo todas las aulas de
capacitaciéon de la Zona

35. Limpieza de proyector y polycom dos veces al afio de las aulas de las areas
correspondientes. (Responsables Profesionistas)

36. Realizar las gestiones para el equipamiento apropiado del 100% de las aulas de
capacitacion. (Responsable Jefe de Departamento)

Habilitar y equipar al 100% los nuevos edificios y centros de atencion al cliente

37. Habilitar y equipar al 100% CAC Tenango. (Responsable Profesionista base)

38. Habilitar y equipar al 100% CAC Tianguistenco. (Responsable Profesionista base)

39. Habilitar y equipar al 100% CAC DC San Mateo. (Responsable Profesionista base)

40. Habilitar y equipar al 100% CAC DC Tianguistenco. (Responsable Profesionista base)
41. Habilitar y equipar al 100% CAC DC Tenancingo. (Responsable Profesionista adicional)
42. Habilitar y equipar al 100% CAC Capultitlan. (Responsable Profesionista adicional)

43. Habilitar y equipar al 100% CAC San Mateo Centro. (Responsable Profesionista base)
44. Habilitar y equipar al 100% Zona Tenango. (Responsable Profesionista adicional)

45, Habilitar y equipar al 100% DC Tenango. (Responsable Profesionista adicional)

46. Habilitar y equipar al 100% CFEmMovil. (Responsable Profesionista base)

47. Habilitar y equipar al 100% la subestacion Tlatelulco. (Responsable Profesionista adicional)

MODERNIZACION ZONA CENTRO
META NACIONAL DE DISPONIBILIDAD DE SISTEMAS COMERCIALES

Realizar seis mantenimientos preventivos de Sistemas Comerciales al afio

48. Limpieza y orden de hardware y software seis veces al afio de los sistemas
comerciales de las areas correspondientes. (Responsables Profesionistas)

49. Supervisar y coordinar al 100% seis mantenimientos al afio de los sistemas
comerciales. (Responsable Jefe de Departamento)

Instalar todos los sistemas comerciales requeridos por el cliente
50. Habilitar y configurar 27 Cfematicos, 7 CFEturnos, 7 CFEsensas, 21 CFEcam, 7
Matrix. (Responsables Profesionistas)

51. Habilitar y coordinar al 100% el correcto funcionamiento de 6 centros
autorizados de cobranza. (Responsable Jefe de Departamento)
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Por lo tanto, se obtienen 3 Pilares Estratégicos de la Direccion, 6 Objetivos de la
Division, 17 Objetivos del Departamento y 51 Objetivos Personales.

Es importante mencionar que a cada uno de los subobjetivos se les asigha una
prioridad a consideracién del proceso de TICs, basandose en los niveles de
compromiso de servicio establecidos por el Departamento y por Oficinas Divisionales
(véase tabla 5.2).

NIVELES DE COMPROMISOS DE SERVICIO

PONDERACIONES CONSIDERACIONES
PUNTOS |PRIORIDAD

No urgente Subobjetivos que no afectan ningun proceso y/o Subobjetivos propios de Tl [Cursos, inventarios, Reuniones]
2 Baja Subohbjetivos que pueden esperar »2 dias y/o Procesos de apoyo [Administracion, Personal y Juridico]
4 Mediza Subobjetivos que pueden esperar 1 dias <=2 y/o Areas técnicas [Distribucion, Flaneacion, Subestaciones e 15C)
8 Alta Subobjetivos que se deben atender el mismo dia y/o Proceso Comercial, Atencién a Clientes, I1SC Despacho

16 Urgente Subohbjetivos asignadas por la Divisien, niveles superiores o Subobjetivos que afecten el funcicnamiento de un procesc de manera significativa

Tabla. 5.2. Identificacion de niveles de compromiso de servicio -

Asi mismo en cada subobjetivo se asigna una fecha compromiso de inicio y una fecha
de término, se identifican mediante un checklist los responsables de dicho evento y se
lleva un porcentaje de avance el cual permite obtener el estatus de cumplimiento (véase
tabla 5.3).

Por atender El evento ain no inicia y aun no se llega a la fecha
compromiso de inicio

En proceso El evento se esta realizando y se encuentra dentro del periodo
de ejecucidn de acuerdo a las fechas programadas

No comenz6 El evento adn no inicia y ya se supero la fecha compromiso de
inicio

No cumplido El evento se estd realizando y ya se supero la fecha
compromiso de termino

Cumplido El evento se realizo satisfactoriamente dentro de las fechas
programadas

Tabla. 5.3. Identificacion del estatus de cumplimiento de los subobjetivos 9

5.4.2. Sistema Integral de Control de Solicitudes

La Administracién por Objetivos permite al proceso concentrarse en todos aquellos
eventos programados enfocados a los objetivos estratégicos de la organizacion, sin
embargo existen necesidades de los clientes y actividades no programadas que surgen
de problemas imprevistos con el trabajo del dia a dia, estas necesidades se registran en
un sistema institucional denominado SICS (Sistema Integral de Control de Solicitudes
(véase fig. 5.22), el cual permite dar un seguimiento puntual a las solicitudes de los
clientes.

91Y92

FUENTE: Elaboracion propia. (2011)
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Fig. 5.22. Pantalla principal del Sistema Integral de Control de Solicitudes **

Este sistema sirve como apoyo al proceso de TICs para obtener la estadistica y los
resultados de tres objetivos estratégicos Divisionales, mediante los reportes propios del
sistema, los cuales son:

1. Efectividad de atencion de solicitudes
2. Tiempo promedio de atencién
3. Satisfaccion del cliente interno

El sistema permite seleccionar al cliente de TICs una serie de servicios previamente
registrados en una base de datos (véase fig. 5.23) de acuerdo al catdlogo de servicios
definidos en el apartado 3.10.4 del Capitulo Il de este documento, las cuales van de
acuerdo a la cadena de valor del proceso y los objetivos estratégicos de la Division.
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Fig. 5.23. Integracion del catalogo de servicio de TICs en el Sistema de Solicitudes 9

PBY9% FUENTE: SICS (por sus siglas Sistema Integral de Control de Solicitudes). Ultima revisién 20 de

Octubre del 2011. http://uidgnnt3.cfemex.com/sics/index.html
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5.5. Definicion de los objetivos de las personas
5.5.1. Sistema Hermes y compromisos

Para darle un seguimiento formal a los objetivos personales y subobijetivos se utiliza un
sistema denominado Hermes (véase fig. 5.24), el cual permite la integracién del grupo y
la participacion activa de los colaboradores a través de reuniones semanales de
aproximadamente dos horas de duracioén, las cuales de manera general se estructuran
de la siguiente forma:

a) Toma de asistencia

b) Andlisis de la presentacion de resultados de Tl Oficinas Divisionales
c) Anadlisis de los objetivos del Departamento

d) Analisis de los objetivos personales

e) Determinar y cargar subobjetivos para la préxima semana

f) Reflexion de valores

g) Reflexién de seguridad e higiene

h) Reflexién de competitividad

i) Asuntos Generales
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Fig. 5.24. Desarrollo y compromisos de una reunion Hermes en el proceso de TICs 9%

Los temas propuestos en el desarrollo de la reuniéon permiten que los colaboradores
participen activamente en las decisiones del proceso, la direccion hacia donde se tiene
que trabajar para dar cumplimiento a los pilares estratégicos de la alta direccion, lograr
conocer realmente cual es su participacion dentro la organizacion, identificar lo que se
esta haciendo bien y cuéles son las areas de oportunidad que se tienen, tanto en equipo
como personalmente, asi mismo se da un espacio para hablar de valores,
competitividad y seguridad fomentando la cultura y el clima organizacional del proceso.

Una vez definidos los compromisos en el sistema Hermes, estos se cargan en el plan
de accioén de la APO y TICs permitiendo con esto no perder la integracion y la filosofia
de la Administracion por Objetivos.

* FUENTE: “Sistema Hermes”. 2012. http://hermesd00.cfemex.com:84/hermes/
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5.5.2. Reuniones de inicio de jornada

El capital humano es el elemento mas importante de una empresa, por lo tanto, es
esencial poner una atencion adecuada al equipo de trabajo (véase fig. 5.25), mantener
una comunicacion adecuada y de confianza con el personal, estar al pendiente del
estado de salud de cada integrante, platicar e informar dia con dia las actividades
relevantes de la jornada, prevenir accidentes y/o incidentes haciendo hincapié siempre
en la seguridad, proponerse una meta en la jornada y dar a conocer todas aquellas
observaciones, preguntas, inquietudes o sugerencias en el proceso.

Fig. 5.25. RlJ de los departamentos de Tecnologias, Juridico, Innovacion y Superintendencia %

Para lograr esta participacion se implementaron las RIJ (Reuniones de Inicio de Jornada
por sus siglas), las cuales se hacen todas las mafianas con una duracién de 10 a 15
minutos aproximadamente, se cargan en un sistema WEB mediante una hoja de
verificacion (véase anexo 5.1) que tienen como estructura principal:

a) Verificar el estado de salud del equipo
b) Informacién de actividades

c) Seguridad

d) Metas y propdésitos de la jornada

5.6. Esclarecimiento de los resultados de las TICs

En el siguiente médulo se concentran y analizan los distintos resultados obtenidos de la
Integracion de la Administracion por Objetivos con las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones, considerando cada una de las herramientas y sistemas utilizados para
el control y seguimiento de los Objetivos Estratégicos de la Organizacion.

°® FUENTE: Evidencia fotografica de Reuniones de Inicio de Jornada de Tecnologias de Informacion. (2012)
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5.6.1 Resultados y contribucion con los 5 pilares

De acuerdo con las estrategias de la Direccion denominadas los 5 pilares se realiz6 una
encuesta por parte de Oficinas Nacionales acerca de la percepciéon del cliente en
Febrero del 2012, a través de la empresa Lexia.

Analizando los resultados obtenidos se identifica lo que ha hecho bien y lo que ha
hecho mal la Comision Federal de Electricidad en el centro del pais, considerando los
aspectos que se han hecho bien participa directamente y con un gran valor el proceso
de Tecnologias de Informacion, (véase fig. 5.26):

a) Mas lugares de pago (CFEmaticos, Autoservicios, Centros de Atencion)
b) Modernizacion en los centros de atencion

c) Tecnologia de innovacion e infraestructura

d) Mejor servicio en donde se refleja la disponibilidad de los sistemas

te genersl 1o parrlien COMBIOS IMPOTTANtes on o serdche que nhwes 1o CFE. s tasbid
o GesaCIertos dertvados de Inconformidades FTSTRFTEN

1Qué ha hecho blen? 1Qué ha hecho mal?

oxia e

Fig. 5.26. Aciertos y desaciertos de la CFE en el Valle de México 7

Esta encuesta se realiz6 mediante la metodologia GAUSSC para la generacion de los
indices de CFE en cuanto a satisfaccion y reputacion. A partir de una base de 35
variables se hizo el estudio, de las cuales las TICs participan directamente en una
variable:

a) Indice de centros de atencion al cliente

 FUENTE: “Encuesta de Satisfaccion a Cliente”. Empresa Lexia. Febrero 2012.
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Fig. 5.27. Aspectos y grados de relevancia de la DMVS segtin la percepcion del cliente %

Se ha realizado dos veces este estudio, uno en Julio del 2011 y otro en Febrero del afio
2012, en este periodo de tiempo el cliente ya se percato que la empresa posee la
tecnologia de punta para mejorar el servicio, por lo cual en este 2012 en la Divisién
Valle de México Sur las personas ya no califican este aspecto como un grado de
relevancia alto para su satisfaccién personal, esto se traduce en que el proceso de TICs
trabajo fuertemente al inicio una vez tomado el control del suministro eléctrico, para
ofrecer al cliente lo mejor en cuanto a Tecnologia se refiere (véase fig. 5.27).

Los resultados obtenidos en Febrero del 2012 como Zona de Distribucién Tenango,
considerando todas las zonas de las tres nuevas divisiones del Valle de México son;
(véase fig. 5.28):

a) Primer lugar en el indice de satisfaccion con 75.5

b) Primer lugar en el indice de Atencion y servicio de los clientes con 73.8
¢) Segundo lugar en el indice de Centros de Atencién a clientes con 80.3
d) Primer lugar en el indice de Calidad del suministro de luz con 70.1
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Fig. 5.28. Calificaciones de satisfaccion de las Divisiones del Valle de México 9

%Y99 EUENTE: “Encuesta de Satisfaccion a Cliente”. Empresa Lexia. Febrero 2012.
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El ranking de indice de satisfaccion comparado con otras Zonas de Distribucion del
resto del pais, la Zona Tenango se encuentra en el lugar 11 con un promedio de 75.5y
un indicador en verde, lo que refleja en general clientes satisfechos (véase fig. 5.29).
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Fig. 5.29. Ranking de la Zona Tenango en satisfaccion del cliente 100

A través de Oficinas Nacionales se expuso al Gobierno Federal las 20 Razones por las
gue el servicio eléctrico en el Valle de México es mejor hoy en dia en comparacion con
el trabajo que realizaba Luz y Fuerza del Centro, de las cuales en dos de ellas, las TICs
juegan un papel importante.

1. Mejor atencidn al cliente
2. Uso de tecnologia de punta

# 1 MEJOR ATENCION AL CLIENTE ——%—--
« Instalamos 103 nuevos y modernos Centrog de Atencidn o Chentes, 28

Mddulos de Atancion y 4 ofionas de atencon mowil (CFEmdviles) donde,
8 fa fecha, s& han atendido con caldad 1 milldn 643 mil clentss, La
méta para diciembre de 2012 0n 200 puntos de atencidn
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Fig. 5.30. Mejor atencion al cliente en el Valle de México 101

% FUENTE: “Encuesta de Satisfaccion a Cliente”. Empresa Lexia. Febrero 2012.

FUENTE: “20 razones por las que el servicio eléctrico en el Valle de México es mejor hoy en dia”.
Subdireccion de Distribucién. 2012
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# 2 USO DE TECNOLOGIA DE PUNTA .

+ Instalamos 460 CFEmitices v 12 CFEAutos. aqui se realiza un tercio
de todos los pagos de recibos en la zona centro y un 8.7 % de la
facturacion

Numero de CFEmaticos
e e Horas Atencidn al Cliente

e
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Fig. 5.31. Uso de tecnologia de punta en el Valle de México 102

La contribucién de la Zona Tenango en cuanto a tecnologia se refiere, actualmente se
tienen 22 CFEmaticos en operacion, en los que se encuentran cuatro CFEautos y dos
en CFEmovil.

5.6.2 Resultados en el tablero de control de la Subdireccién

En cuanto a la disponibilidad de los sistemas a nivel Divisién, a Junio del 2012 solo se
tiene fuera el indicador de la CFEcam el cual requiere una disponibilidad del 95% y se
cuenta con un 94.97%. Con respecto a las otras Divisiones la Valle de México Sur se
encuentra en primer lugar junto con la Division Norte con una disponibilidad de 93.64%.
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Fig. 5.32. Indicadores de disponibilidad Divisional en el Tablero de Control de la Subdireccién 103

2 FUENTE: “20 razones por las que el servicio eléctrico en el Valle de México es mejor hoy en dia”.

Subdireccion de Distribucion. 2012

" FUENTE: “Pdgina WEB de monitoreo de disponibilidad”. 2012. http://10.55.56.170/tablerolnformatica/
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Con respecto al comparativo entre Zonas, en Marzo del 2012, la Zona Tenango fue la
primera zona que tenia cumplidos todos los indicadores de disponibilidad de los
sistemas comerciales con respecto a la meta (véase fig. 5.33).

Fig. 5.33. Indicadores de disponibilidad por Zona en el periodo de Marzo del 2012 104

Los resultados a Julio del 2012 se observa que la Zona Tenango sigue cumpliendo con
sus indicadores, y las otras zonas de la Division ya han estado trabajando para mejorar
la disponibilidad (véase fig. 5.34). En lo que respecta a los indicadores por area dentro
de la Zona Tenango solo se tienen tres equipos debajo de la meta (véase fig. 5.35).

105

Fig. 5.35. Indicadores de disponibilidad por drea en el periodo de Julio del 2012 106

104105V 196 e YENTE: “Pdgina WEB de monitoreo de disponibilidad”. 2012.
http://10.55.56.170/tablerolnformatica/
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En el tablero del proceso comercial en Junio del 2012 se reflejan cumplidos las
evaluaciones en las que impacta el proceso de TICs, (véase fig. 5.36):

a) Disponibilidad de las camaras para el cumplimiento de evaluacién del CFEcam
con un 89.94%

b) Disponibilidad del CFEturno para el cumplimiento del Tiempo Maximo de Espera
en Fila y Tiempo Maximo de Atencibn con un 96.55% y 98.24%
respectivamente.

c) Disponibilidad del sistema Monivent para el cumplimiento del evaluaciones
Monivent con un 97.85%

d) Disponibilidad de CFEmaticos con un 99% para dar cumplimiento a la
productividad de los cajeros
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Fig. 5.36. Indicadores de disponibilidad y cumplimiento por zona en el Proceso Comercial 107

5.6.3 Resultados en la planeacion estratégica

Los resultados obtenidos en los indicadores de la planeacién estratégica son los
siguientes:

a) Del 01 de Diciembre del 2010 al 15 de Junio del 2012 la Zona Tenango obtiene
el 2° lugar en la calidad del enlace con un 99.21 %, después de la Zona Coapa
con un 99.26%. El porcentaje a nivel Division es de 98.82%, (véase fig. 5.37).

107

FUENTE: “Pdgina WEB Tablero de Control Comercial Nacional”. 2012.
http://10.55.56.170/tableroComercial/
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Fig. 5.37. Resultados del indicador de Calidad del Enlace a nivel zona 108

En este indicador participa, Tecnologias de Informacion de Zona que representa el
equipo IP, Comunicaciones de Zona que representa el router local y Comunicaciones
Divisional que representa el router remoto. Se puede observar que el valor negativo que
contribuyo en la baja del indicador corresponde a una falla Divisional el dia 05 de Junio
con un 87% de calidad del enlace (véase fig. 5.38).
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Fig. 5.38. Histograma del indicador de Calidad del Enlace 109

La contribucién de la Zona Tenango en el indicador de Disponibilidad de los Sistemas
de Enero a Diciembre del 2011 tiene un porcentaje del 99,30% de una meta Divisional
de 97,67%, por lo tanto la disponibilidad esta cumplida (véase fig. 5.39).

108Y109 £ UENTE: “Sistema de Monitoreo de la red”, 2011. http://10.61.70.155/disponibilidad/
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Fig. 5.39. Resultados de cumplimiento en el Sistema de Planeacion Estratégica z

5.6.4. Resultados en el monitoreo comercial

Los resultados obtenidos en la disponibilidad de sistemas comerciales se muestran a
continuacion:

a) ler. Lugar compartido con las zonas Volcanes, Toluca y Coapa en la
disponibilidad de CFEmaticos con un 98%, de una meta Nacional del 90%, en el
periodo del 16 de Febrero del 2010 al 30 de Junio del 2012, (véase fig. 5.40).

DEL 16 DE FEBRERD DEL 2010 AL 30 DE JUNIO DEL 2013
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Fig. 5.40. Resultados del indicador de disponibilidad de CFEmaticos ***

"9 FUENTE: “Pdgina WEB del Sistema de Planeacion Estratégica”.2011. http://10.61.70.245/planeacion/

" EUENTE: “Monitoreo CFEmaticos”, http://10.55.56.134/Monitoreosur/Indicadores/Disponibilidad.aspx
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b) 1er. lugar de la Zona Tenango en la Division Valle de México Sur con un 99% de
disponibilidad de CFEmaticos, con respecto a la meta Nacional del 90%, en el

afo 2010, (véase fig. 5.41).

c) 60. lugar de la Zona con un 97% de disponibilidad de CFEmaticos, con respecto

a la meta Nacional del 90%, en el afio 2011, (véase fig. 5.42).

d) 1er. lugar de la Zona con un 99% de disponibilidad de CFEmaticos, con respecto

a la meta Nacional del 90%, en el afio 2012, (véase fig. 5.43).
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Fig. 5.41. Resultados de disponibilidad de CFEmaticos en el aio 2010 1z
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Fig. 5.42. Resultados de disponibilidad de CFEmaticos en el afio 2011 13
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Fig. 5.43. Resultados de disponibilidad de CFEmaticos en el afio 2012 ***

112,113y 114t ENTE: “Monitoreo CFEmaticos”,
http://10.55.56.134/Monitoreosur/Indicadores/Disponibilidad.aspx
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Se realizd un andlisis de resultados en cuanto a la disponibilidad de CFEmaticos en el
periodo de Febrero del 2010 a Junio del 2012, logrando un benchmarking entre una
Division que tiene bastantes afios establecida contra los dos afios de la Division Valle
de México, por lo tanto se consideraron los siguientes aspectos:

1. Los resultados de todas las zonas de la Division Valle de México Sur

2. Los resultados de la Zona Morelia la cual es la que tiene mas cajeros en la
Divisién Centro Occidente

3. Los resultados de la Zona Patzcuaro la cual es la que tiene la mejor
disponibilidad de la Division Centro Occidente.

BENCHMARKING DE DISPONIBILIDAD DE CFEMATICOS

ZONA PROMEDIO NO. DE CAIEROS COMENTARIO
Universidad 89,71 37 Zona con mayor numero de cajeros de la VIVIS
Toluca 96,71 34 -
Tenango 93,21 22 Mejor disponibilidad de la VIMS
Lomas 97,59 28 -
Coapa 9741 18 -
Volcanes 93,36 22 -
Ermita 91,43 24 -
Morelia 89,24 30 Zona con mayor numero de cajeros de la COC
Patzcuaro 96,93 4 Mejor disponiblidad de lo COC

Fig. 5.44. Benchmarking de disponibilidad de CFEmaticos entre Divisiones s

De acuerdo a la tabla los resultados obtenidos son los siguientes:

a) ler. Lugar de la Zona Tenango en disponibilidad de CFEmaticos con un 98,21%
b) Ultimo lugar de la Zona Morelia en disponibilidad de CFEmaticos con un 89,24%

Mediante los datos obtenidos se observa que las dos zonas con mas cajeros de las dos
divisiones (Universidad con 37 cajeros y Morelia con 30 cajeros) son las que tienen una
disponibilidad promedio del 89%, por debajo de la meta Nacional, esto puede deberse
precisamente que a mayor niamero de cajeros mayor nimero de fallas, lo dicho se
verifica con la Zona Patzcuaro la cual solo cuenta con 4 CFEmaticos, por esto es la
Zona con mejor disponibilidad de su Division.

Sin embargo, esta afirmacion anterior se invalida al observar que la Zona Toluca tiene
mas cajeros que la Zona Morelia y su disponibilidad es mejor, asi mismo, Zona Tenango
tiene 18 cajeros mas que la Zona Patzcuaro y también su disponibilidad es mejor.

Por lo tanto, la disponibilidad de los CFEmaticos no es necesariamente proporcional al
namero de cajeros, y si a la eficiencia en el restablecimiento de las fallas o el buen
trabajo para evitar errores.

"> FUENTE: Elaboracién propia. (2012)
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Asi mismo, mediante un histograma se visualiza un comportamiento estable en la Zona
Tenango y en la Zona Patzcuaro, verificando porque son las zonas con mejores
resultados (véase fig. 5.45). Se observa que:

a) Zona Tenango es la Unica zona que ha obtenido tres veces un porcentaje de 100
en la disponibilidad de CFEmaticos
b) Solo una zona mas, Coapa, ha logrado un valor de 100

Historico de disponibilidad de CFEmaticos

Fig. 5.45. Histograma de disponibilidad de CFEmaticos entre Divisiones 18

En cuanto a la disponibilidad de las CFEcam en el periodo de Junio del 2011, fecha en
gue se implementaron estos dispositivos, a Junio del 2012 se obtuvieron los siguientes
resultados, (véase fig. 5.46):

a) ler. Lugar de la Zona Tenango con una disponibilidad del 91,24%, con respecto
a la meta Nacional del 95%, el indicador se encuentra fuera de meta.

b) Zona Tenango y Zona Volcanes son las cuentan con el menor nimero de
camaras.

C) Zona Lomas, Zona Universidad y Zona Coapa con el mayor nimero de caAmaras
son las que tienen menor disponibilidad.

Universidad 79,41 27 -

Toluca 31,60 22 -

Tenango 11 Zana con menor numero de camaras
Lomas 73,37 29 Zona con mayor ndmero de camaras
Coapa 81,39 29 Zona con mayor namero de camaras
Volcanes 87,27 11 Zona con menor namero de camaras
Ermita 86,59 14

Fig. 5.46. Benchmarking de disponibilidad de CFEcam entre zonas ad

'8 FUENTE: Elaboracién propia. “Reporte de equipos comerciales”, Hoja de célculo de Microsoft Office

Excel, Ultima modificacion 06 de Julio del 2012, 18:35.
" FUENTE: Elaboracién propia. (2012)
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Mediante el histograma se observa que en tres zonas la disponibilidad no es estable
(véase fig. 5.47), lo cual coincide con los resultados presentados en el tablero de la
Subdireccién de Distribucion, la DVMS se encuentra por debajo de la meta Nacional,
siendo este el Unico indicador que no se encuentra en meta en cuanto a TICs.

Historico disponibilidad de CFEcam

fun-11 A1l Age-11° Fea-ll Oxt-

Fig. 5.47. Histograma de disponibilidad de CFEcam entre zonas 118

5.6.5. Resultados en los objetivos Divisionales

En los objetivos Divisionales se mide la efectividad del proceso de TICs, obteniendo los

siguientes resultados en el periodo de Septiembre del 2011 a Junio del 2012, (véase fig.
5.48):

1. Zona Tenango tiene en promedio un 99,08% de efectividad, con una meta
Divisional del 98,70% cumpliendo de forma satisfactoria este objetivo.

2. Enero y Abril del 2012 han sido los meses con mayor problema quedandose
rezagadas 7 solicitudes respectivamente.
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Fig. 5.48. Porcentaje de efectividad de la Zona Tenango 19

"8 FUENTE: Elaboracién propia. “Reporte de equipos comerciales”, Hoja de cdlculo de Microsoft Office

Excel, Ultima modificacion 06 de Julio del 2012, 18:35.

"9 FUENTE: Elaboracién propia. “Reporte de indicadores”, Hoja de célculo de Microsoft Office Excel,
Ultima modificacién 27 de Junio del 2012, 09:15.
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Observando los resultados en semaforo en el periodo del 2012 (véase tabla 5.4), se
identifica que los ultimos tres meses han quedado fuera de meta, por debajo del 5%

permitido, sin embargo es necesario enfocar el trabajo en este objetivo para subir el
porcentaje de efectividad en los proximos seis meses.

Ene Feb Mar Abr May

Jun Jul Ago Sep Oct Now Dic PROMEDIO
Real 2011 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 1] 100 99,65 98,7 98,83 99,30
Meta 2012 93,7 93,7 93,7 93,7 93,7 93,7 93,7 93,7 93,7 93,7 93,7 93,7 98,70
Real 2012 98,91 99,05 98,89 98,29 98,34 ag 98,58

Tabla. 5.4. Semdforos y resultados del indicador de efectividad 120

En cuanto al objetivo Divisional de disponibilidad de los CFEmaticos, se vieron algunos
porcentajes en los resultados del monitoreo comercial (véase apartado 5.6.1.4), sin
embargo se complementa obteniendo los siguientes valores:

a) Zona Tenango ha cumplido con todas las metas por mes, con un promedio del
98,5% con respecto de la meta Divisional 97,8%

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL

AGO SEP ocT NOV DIC PROMEDIO
Real 2011 97 35 a7 37 98 a8 39 38 99 98 39 37 97,7
Meta 2012 98 97 97 57 98 98 98 98 98 98 98 98 97,8
Real 2012 99 99 98 98 99 98 98,5

Disponibilidad de CFEmaticos
ZonaTenango
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ocT NOV oIC
W Real 2011 97 95 97 97 98 98 99 98 99 98 99 97
W Mets 2012 98 a7 a7 a7 98 28 98 98 o8 98 28 98
W Real 2012 99 a9 98 a8 a9 L)

Fig. 5.49. Porcentaje de disponibilidad de CFEmaticos de la Zona Tenango 121

120

121

FUENTE: Elaboracién propia. “Reporte de indicadores”, Hoja de cdlculo de Microsoft Office Excel,
Ultima modificacién 28 de Junio del 2012, 09:15.

FUENTE: “Presentacion de indicadores”, Tecnologias de Informacion Divisional, Presentaciéon de
Microsoft Office PowerPoint, Ultima modificacién 03 de Julio del 2012, 18:54.
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b) Zona Tenango, Zona Coapa y Zona Volcanes han sido las Unicas zonas de la
DVMS que han logrado un porcentaje de 100 durante el afio 2012, (véase fig.
5.50).
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Fig. 5.50. Comparativo entre zonas en la disponibilidad de CFEmaticos 122

c) ler. Lugar en el afio 2011 y en el transcurso del 2012 de la Divisién Valle de
México Sur en la disponibilidad de CFEmaticos a nivel Nacional, (véase fig. 5.51)
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Fig. 5.51. Comparativo entre divisiones en la disponibilidad de CFEmaticos 123

122¥1233 EUENTE: “Presentacion de indicadores”, Tecnologias de Informacién Divisional, Presentacion de
Microsoft Office PowerPoint, Ultima modificacién 03 de Julio del 2012, 18:54.
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En los objetivos de satisfaccion del cliente y Tiempo promedio de atencion, los cuales
aun no tienen valores de referencia ya que se implementaron a partir del 2012 se
obtuvieron los siguientes resultados en el periodo de Enero del 2012 a Junio del 2012,
(véase fig. 5.52 y 5.53 respectivamente):

a) Zona Tenango tiene en promedio un 89,61% de satisfaccion del cliente

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct MNov Dic Promedio
Real 2012 83,47 93,02 82,58 89,61 88,38 94,6 89,61
ZonaTenango

Satisfaccidnde Clientes de TI
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Fig. 5.52. Porcentaje de la satisfaccion del cliente de la Zona Tenango 124

b) Zona Tenango tiene un promedio de atencién de 4,19 dias

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Promedio
Real 2012 4,84 2,71 3,24 4,92 4,03 5,38 4,19
2ona Tenango

Tiempeo Promedio de Atencidn
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Fig. 5.53. Porcentaje del tiempo promedio de atencion de la Zona Tenango 125

124V 125 EUENTE: Elaboracion propia. “Reporte de indicadores”, Hoja de calculo de Microsoft Office Excel,

Ultima modificacién 28 de Junio del 2012, 09:15.
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5.6.6 Resultados en el plan de accién del departamento

Los resultados de los Objetivos del Departamento y los Obijetivos Personales se reflejan
en el sistema del plan de accion, en el periodo de Octubre del 2010 a Junio del 2012, en
cuanto a la prioridad de los subobjetivos se obtuvieron los siguientes datos, (véase
fig.5.54):

a)

b)

c)

Se programaron 400 eventos en un periodo de 608 dias, los que significa
aproximadamente 0.65 tareas programadas al dia en el proceso de TICs.

Se obtuvieron 77 subobjetivos clasificados como No Urgentes, 55 con prioridad
Baja, 49 con prioridad Media, 145 clasificados con Alta prioridad y 74 con
prioridad de Urgente.

El 36% de los eventos son considerados de prioridad Alta y el 19% con prioridad
Urgente y No Urgente

PRIQORIDAD DE SUBDBFETIVDS

RIGRIDAD

7

126

IR E RB
T A
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Fig. 5.54. Resultados de la prioridad de subobjetivos en las TICs

En base a los resultados anteriores se puede concluir que:

1)

2)

3)

Los subobjetivos programados en el plan de accién de determinado dia, en
promedio se estan ejecutando en un 65% dejando pendiente el 35% para el
siguiente dia, este dato se considera bajo en cuanto a eficiencia del proceso de
TICs, por lo cual se tiene un area de oportunidad para la mejora en este aspecto.

Los eventos catalogados como prioridad alta se refieren a la atencion inmediata
del Proceso Comercial, Despacho y Atencién a Clientes, siendo este el rubro
mas alto en cuanto atencion con un 36%, lo cual es correcto ya que la prioridad
se debe dar a los clientes de la CFE siendo estos la razén de ser de la empresa.

El segundo porcentaje de prioridad mas alto son aquellos subobjetivos
determinados como Urgentes con un 19%, los cuales representan la atencion de
los niveles superiores y Oficinas Divisionales, asi como aquellos procesos clave
como la nomina en laboral, Tesoreria y Presupuesto en la Administracion, lo cual
también es correcto ya que son usuarios de atencion prioritaria.

126

FUENTE: Elaboracion propia. “Administracion por Objetivos”. Hoja de calculo de Microsoft Office Excel.

Ultima modificacion 11 de Junio 2012 a las 15:34
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4) Sin embargo el tercer porcentaje de prioridad mas alto son eventos No Urgentes
con un 19%, siendo aquellas actividades que son propias del Departamento de
TICs y no contribuyen sustancialmente en los procesos de negocio, por lo cual
€S necesario poner mas atencion en la programacién de actividades para
enfocar los esfuerzos en tareas con valor hacia la empresa y los clientes.

Los resultados obtenidos referentes al estatus que guardan cada uno de los
subobijetivos en el plan de accién son los siguientes, (véase fig. 5.55):

a) A lafecha se tienen 9 eventos por atender, 4 en proceso, 15 no comenzaron en
la fecha programada, 15 no se cumplieron y 357 estdn cumplidos.

b) El Jefe de Departamento contribuye con 6 solicitudes por atender, 1 en proceso,
7 no comenzaron, 8 no se cumplieron y 142 estan atendidas.

c) El Profesionista de base contribuye con 4 solicitudes por atender, 3 en proceso,
9 no comenzaron, 8 no se cumplieron y 200 estan atendidas.

d) El Profesionista adicional contribuye con 2 solicitudes por atender, 2 en proceso,
4 no comenzaron, 8 no se cumplieron y 132 estan atendidas.

e) Se obtiene un porcentaje de cumplimiento por colaborador mediante la siguiente
férmula:

Subobjetivos cumplidos + No cumplidos + No comenzaron

% de cumplimiento = G

Ecuacion. 5.4. Calculo del porcentaje de cumplimiento de subobjetivos 127

Donde se obtiene:
1. El Jefe de Departamento tiene un 90.45% de cumplimiento
2. El Profesionista de base tiene un 92.17% de cumplimiento
3. El Profesionista adicional tiene un 91.67% de cumplimiento

f) Se obtiene en el proceso de TICs un 89% de subobjetivos cumplidos siendo este
el rubro con mayor porcentaje

g) Se tiene un 1% de eventos en proceso siendo este el estatus de menor
porcentaje en el plan de accién.

27 FEUENTE: Elaboracién propia. (2012)
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Fig. 5.55. Resultados en el estatus de subobjetivos en las TICs 128

En base a los resultados anteriores se puede concluir que:

1) Los porcentajes de cumplimiento de los tres colaboradores esta por arriba del
90% y estos son similares, lo cual indica un trabajo en equipo, asi como un
compromiso y disposicion al trabajo.

2) EI 89% de cumplimiento en el proceso es un valor aceptable, se tiene un area de
oportunidad del 10% con subobjetivos que se dejaron de atender en tiempo y
forma, o eventos que ni siquiera se les ha dado la minima atencién para su
solucion.

Los resultados obtenidos en cuanto al Nivel de Desempefio general del departamento y
el desempefio de cada uno de los colaboradores con respecto a las ponderaciones de
los niveles de compromiso de servicio del proceso son los siguientes, (véase fig. 5.56):

a) Se lograron 7.16 puntos de desempefio acumulados en el periodo de Octubre
del 2010 a Junio del 2012

b) El Jefe de Departamento cuenta con 7.18 puntos acumulados en el desempefio

c) El Profesionista de base cuenta con 7.19 puntos acumulados en el desempefio

d) El Profesionista adicional cuenta con 7.11 puntos acumulados en el desempefio

128 LUENTE: Elaboracién propia. “Administracion por Objetivos”. Hoja de calculo de Microsoft Office Excel.

Ultima modificacién 11 de Junio 2012 a las 15:34
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MIVEL DF DESEMPERID

MIVEL DE DESEMPERD DE TICs
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Fig. 5.56. Resultados en el nivel de desempefio en el departamento 129

En el nivel de desempefio acumulado del proceso la evolucion ha sido de 7.26
en el afo 2010, 6.69 en el 2011y 7.61 en el 2012

En el nivel de desempefio del Jefe de Departamento la evolucién ha sido de 7.22
en el afio 2010, 6.67 en el 2011y 7.59 en el 2012

En el nivel de desempefio del Profesionista de base la evolucion ha sido de 7.15
en el afio 2010, 7.01 en el 2011y 7.67 en el 2012

En el nivel de desempefio del Profesionista adicional la evolucién ha sido de
7.40 en el afio 2010, 6.88 en el 2011y 7.59 en el 2012

Fig. 5.57. Resultados en los compromisos personales 130

En base a los resultados del nivel de desempefio (véase fig. 5.57) se concluye que:

1) Los puntos obtenidos en los niveles de desempefio, tanto acumulados como

diferenciados por afo, reflejan nuevamente el trabajo en equipo, asi como el
compromiso y la disposicion del equipo ya que los valores son bastante
similares, corroborando de esta manera el estatus de cumplimiento de los
subobjetivos por colaborador.

129 y 130

FUENTE: Elaboracion propia. “Administracion por Objetivos”. Hoja de cdlculo de Microsoft Office

Excel. Ultima modificacidn 11 de Junio 2012 a las 15:34
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2)

3)

4)

5)

El Jefe de Departamento es el que tiene el mayor involucramiento en los
eventos, lo cual es lo correcto, ya que para que un proceso se dirija eficazmente
el lider debe conocer exactamente que estd sucediendo dentro y fuera del
proceso.

Sin considerar al Jefe de Departamento el Profesionista de base es quien se
involucra mas en la atencion al Proceso Comercial y Atencién a Clientes, lo cual
también esta correcto ya que es quien tiene mas experiencia en los sistemas
comerciales.

El Profesionista de base a logrado el mejor nivel de desempefio en el acumulado
demostrando que esta trabajando correctamente en cada uno de sus
compromisos personales y subobjetivos designados

La evolucion del desempefio tiene la misma tendencia en el departamento, la
cual va a la alza, siendo satisfactorio para lograr cumplir con los Objetivos
Divisionales y de la Direccion.

Los resultados y el andlisis obtenido respecto al Cumplimiento de los Objetivos
Estratégicos por parte del proceso de TICs de Zona de acuerdo al plan de accién son
los siguientes, (véase fig. 5.58):

CUMPLIMIENTO POR OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ENTO BOR ORIETIVO CANTIOAD  SLMA

PROLENTAIE TOTAL OF CUNIPLIMIENTO 15710~
04 105 CRIETIVOS DIVISIONALES

Fig. 5.58. Resultados del cumplimiento de los Objetivos Estratégicos en el Departamento de TICs

Caleos deiwrince

131

131

FUENTE: Elaboracion propia. “Administracion por Objetivos”. Hoja de calculo de Microsoft Office Excel.

Ultima modificacion 11 de Junio 2012 a las 15:34
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a) Se obtiene un 75.71% de cumplimiento total de los Objetivos Divisionales sin
considerar todas aquellos compromisos que no aplican a los Objetivos
Estratégicos.

b) Se obtiene un cumplimiento de los Objetivos de 89.06% en la disponibilidad de
los sistemas, un 90,94% en la efectividad en la atencion de solicitudes, un 0% en
el tiempo promedio de atencién, 96,09% en la satisfaccién del cliente interno,
89.58% en la calidad del enlace y en la disponibilidad de los sistemas
comerciales, finalmente con un 95.11% de cumplimiento de todas aquellos
compromisos que no aplican a ninguin Objetivo Divisional.

c) La calidad del enlace, la disponibilidad de los sistemas de computo y los
sistemas comerciales se encuentran por debajo del 90% de cumplimiento, por lo
tanto, existe un area de oportunidad importante para estos indicadores que
agregan valor trascendental a los proceso de negocio.

d) ElI mayor numero de compromisos con 117 eventos se encuentra en la
disponibilidad de los sistemas de cdmputo y sistemas comerciales, lo cual es
totalmente correcto derivado a la importancia de este indicador hacia los clientes
internos.

e) No se han realizado acciones para mejorar el tiempo promedio de atencion al
cliente mostrando O actividades y los compromisos de satisfaccién al cliente
interno es el mas bajo con 23 actividades, lo que significa que alin no se ha
dado la importancia a los usuarios respecto a sus solicitudes de servicio
derivado de la cantidad de trabajo no programada que aun se genera en la zona,
afectando la calificacion de satisfaccion del cliente al proceso de TICs.

f) Aunque el cumplimiento de Disponibilidad de los sistemas de computo y los
sistemas comerciales tienen el menor cumplimiento, ambos Objetivos tienen el
mayor porcentaje de involucramiento por parte del Departamento de
Tecnologias de Informacién, 29% y 22% respectivamente, lo que significa que
se esta trabajando fuertemente en estos indicadores, sin embargo, falta ser mas
eficientes en los compromisos asignados, los eventos de estos Objetivos se
estan alargando en su atencién.

Los resultados y el andlisis obtenido en la Efectividad de la Administracion por Objetivos
en las TICs, se encuentran los siguientes datos, (véase fig. 5.59):
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a)

b)

c)

EFECTIVIDAD: D Lo ADMINETRACIDN POS OLETW0S

e LT

gy & b (e by b

Fig. 5.59. Resultados de efectividad de la APO en las TICs 132

Se obtiene un 91% de efectividad en los subobjetivos y compromisos dirigidos a
los Objetivos Estratégicos

La tendencia del porcentaje de efectividad en el uso de la APO se encuentra a la
alza, 85.29% en el afio 2010, 89.70% en el afio 2011, y 94.74% en el afio 2012,
lo cual refleja madurez de la Administracién de las TICs con el paso del tiempo.
Se logro un 91% de compromisos dirigidos a los Objetivos Estratégicos de la
Organizacién, con un 9% de éarea de oportunidad de compromisos que no
aplican a los objetivos y reducen el tiempo de atencion a tareas que agreguen
valor a los procesos.

De acuerdo a los resultados de cumplimiento de los Objetivos Personales y la relacion
entre los Objetivos Divisionales y los Pilares de la Direccion, se obtienen los siguientes
datos, (véase fig. 5.60):

a)
b)

c)
d)

Se logra un 69.02% de cumplimiento en el pilar estratégico Atencién a Clientes

Se logra un 89.58% de cumplimiento en el pilar estratégico Nueva
Infraestructura
Se logra un 88.58% de cumplimiento en el pilar estratégico Modernizacién de la

Zona Centro
A la fecha se logro una aportacién total de 82.32% de las Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones a los Obijetivos de la Direccion.

ATENCION A CLIENTES

AN IR 47 67% LA VWUME ) 06 100 SIATEMAS

PN LA EPOCTIVIOAD 16 ATOMCAIN O SOUCIT oS
TIAIRC PRLIMANN D ATHW XN
SATIW A0 (M) CLEATE sTRase )

NUEVA INFRAESTRUCTURA

AN DK LA CALIDAD 06 EWACE

MODERNIZACION ZONA CENTRO

AICTA MALIOMWAL (N GIEOMRLLAD T€ SELTANY COMERWIEY

Fig. 5.60. Porcentajes de aportacion de las TICs a los Pilares de la Direccion 133

132y 133

FUENTE: Elaboracion propia. “Administracion por Objetivos”. Hoja de cdlculo de Microsoft Office

Excel. Ultima modificacion 11 de Junio 2012 a las 15:34
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CAPITULOVI

RESULTADO DE LA IMPLEMENTACION
Y CONCLUSION "~ """

6.1. Motivacion y autocontrol de los colaboradores

La implementacién de la Administracion por Objetivos ha permitido la participacion
activa de cada uno de los colaboradores dentro del proceso impulsando la creatividad,
el compromiso, la toma de decisiones y el trabajo en equipo. El autocontrol de los
compromisos genera mayor satisfaccion en el ambiente laboral orientando las tareas
siempre hacia los Pilares Estratégicos y los resultados esperados por la Alta Direccion.

Es un hecho que se trabaja para obtener remuneracion de las actividades que se
realizan, sin embargo, el interés del colaborador no solo se basa en un sueldo,
indudablemente existen factores importantes como la pertenencia, ser tomado en
cuenta, la superacion personal, el reconocimiento de los logros y el alcance satisfactorio
de las metas y los Objetivos Personales.

La Administracién por Objetivos ha ayudado a obtener un equipo comprometido en su
trabajo en donde se ha encaminado que la gran mayoria de los eventos se planeen
correctamente permitiendo laborar solo lo estipulado a lo que se establece en el
Contrato Colectivo de Trabajo y la Ley Federal del Trabajo, se puede observar que el
Departamento de Tecnologias de Informacion a nivel de Zona es de los departamentos
con menos gasto en el concepto de pago de tiempo extra (véase fig. 6.1).
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Fig. 6.1. Importes de gasto de tiempo extra del afio 2011 por proceso 134

B4 FUENTE: “Reporte de tiempo extra”. Departamento de Personal oficina de Nomina y Seguridad Social.

2011. Hoja de cdlculo de Microsoft Office Excel.
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Sin lugar a duda se ha estado trabajando también en la integracion del equipo, haciendo
participes en las decisiones del proceso a cada uno de los integrantes del
Departamento de Tecnologias de Informacién, muestra de ello se observa que las TICs
es uno de los procesos que tiene mayor porcentaje de cumplimiento en las Reuniones
de Inicio de Jornada (véase fig. 6.2).

ESTADISTICAS DE REUNIONES DE INICIO DE JORNADA
Del 01 de Septiembre del 2012 al 21 de Septiembre del 2012
Divisién: Divisidn Valle de Mexico Sur Zona: Tenango

100 — PORCEMTAIE DE CUMPLIMIENTD  —PORCENTAIE DE INCUMPLIMIENTO

90—

TI-JURIDICO
100 %

80—

7o —

60—

50—

40—

30—

20—

PORCENTAIE

10—

Fig. 6.2. Porcentaje de cumplimiento de las TICs en las Reuniones de Inicio de Jornada 15

6.2. Liderazgo

En cualquier proceso administrativo el liderazgo es un punto fundamental de la
implementacion, generalmente este concepto esta relacionado con la creacién de un
clima y una cultura organizacional motivadora, asi mismo, por mas estable y maduro
gue se tenga un sistema administrativo en las empresas si no se cuenta con el liderazgo
adecuado es mas seguro que los procesos fallen.

En el Departamento de Tecnologias de Informaciéon de la Zona Tenango se procura
motivar al personal informando y ayudando a tomar conciencia de su responsabilidad y
libertad de actuar controlando su propia conducta, evitando situaciones conflictivas
dentro del departamento como con los demas procesos.

La APO en las TICs ha permitido como lider del proceso tomar conciencia de lo
extremadamente complejo que son las relaciones humanas, la identificacion de
habilidades, los diferentes intereses personales de cada colaborador, siendo el lider
capaz de ver y sentir las cosas desde los puntos de vista de los otros variando la
conducta en forma apropiada.

Y5 FUENTE: “Pdgina WEB Sistema de Reuniones de Inicio de Jornada”. 2012. http://10.61.70.155/sirii.
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Es por esto, que se dio a la tarea de realizar una encuesta de satisfaccion y liderazgo
(véase anexo 6.1) a cada uno de los integrantes de las TICs de la Zona Tenango, asi
como aquellos colaboradores que en algun momento han llegado a suplir alguna de las
plazas del departamento.

La encuesta consta de las siguientes afirmaciones, donde se selecciona que tan
satisfecho o insatisfecho se esta en determinada cuestion:

Con el trabajo y las actividades que realizo en mi puesto

Con el ambiente laboral y la integracion de mi equipo de trabajo

Con mi superior y la forma de liderazgo que se da

Con la operacion operativa y la organizacion del trabajo que se tiene en mi
departamento

5. Con los reconocimientos por parte de mis superiores

6. Con la capacitacion y el conocimiento proporcionado para mi puesto de trabajo
7. Con lalimpiezay la higiene del lugar de trabajo
8

9

PwnNE

Con los objetivos y las metas que deben alcanzar en el proceso
Con el entorno fisico y el espacio del lugar de trabajo
10. Con las relaciones personales con mis superiores
11. Con la supervision que se ejerce sobre mi
12. Con la proximidad y la frecuencia con que soy supervisado
13. Con la igualdad y la justicia de trato que se recibe en mi departamento
14. Con el apoyo que se recibe de mis superiores

De acuerdo a los resultados obtenidos (véase tabla 6.1) se realiza una gréfica de
burbuja para identificar visualmente cual es la tendencia general de los colaboradores
con respecto al liderazgo que se esta ejerciendo y la satisfaccion que se tiene en el
departamento con la filosofia de la Administracion por Objetivos (véase fig. 6.3).

1 2 3 4

Insatifecho Poco satisfecho Bastante satisfecho Muy satisfecho

a 0 0 a 2 a 3 4 a 3 3 3
b. 0 0 a 2 b. 3 3 4 3 4 3
c. 0 0 3 3 c. 3 4 4 3 4 3
d. 0 0 2 4 d. 4 4 4 4 3 3
e 0 0 3 3 e. 3 3 4 4 4 3
f. 0 2 3 1 f 3 3 2 3 4 2
g. 0 3 2 1 g. 2 2 3 4 3 2
h. 0 0 5 1 h. 3 3 4 3 3 3
i. ] 3 3 0 i. 2 3 3 2 3 2
X 0 0 3 3 I 3 4 a 3 4 3
k 0 0 2 4 ke 4 3 4 4 4 3
I 0 0 3 3 I 4 3 4 3 3 4
m. 0 0 2 4 m. 3 4 4 4 3 4
n. 0 0 2 4 n. 3 4 4 4 4 3
TOTAL 0 8 41 35 43 47 52 47 49 41
% 0,00 9,52 48,81 41,67 76,79 83,93 92,86 83,93 87,50 73,21

Tabla. 6.1. Resultados de la encuesta de satisfaccion y liderazgo en zona 136

3® FUENTE: Elaboracion propia. (2012).
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se puede observar lo siguiente:

a)

b)

d)

f)

Se tiene un 90.48% de satisfaccion en el puesto entre personal de base y
personal temporal en el departamento de TICs de la Zona Tenango,
considerando la suma de las afirmaciones “Bastante satisfecho” y “Muy
satisfecho” con 48.81% y 41,67% respectivamente.

En ninguna de las afirmaciones de la encuesta algun colaborador se encuentra
insatisfecho, lo que refleja una buena satisfaccion laboral y un buen liderazgo
basado en la Administracion por Objetivos.

De 84 puntos totales para obtener el 100% de Satisfaccion en todos los
colaboradores involucrados 8 puntos se encuentran en poco satisfecho, estos
son los puntos en los que se debe trabajar:

a. Mas capacitacion en el puesto y en el puesto inmediato superior

b. Promover mas la limpieza y la higiene en el lugar de trabajo

c. Generar un mejor entorno fisico y espacios de trabajo adecuados

La tendencia de las tres primeras burbujas debe ser hacia abajo, mientras que la
tendencia de la ultima burbuja debe ser hacia arriba, por lo tanto, se debe
trabajar en todos los colaboradores en aquellos puntos que permitan elevar la
burbuja de “Muy satisfecho”:

a. Actividades y objetivos mas retadores que motiven al personal

b. Fomentar el trabajo en equipo y un ambiente laboral con menaos presién

c. Objetivos y metas del departamento innovadoras con tendencia a la

mejora continua

En promedio se tiene un 83.04% de satisfaccion en la filosofia APO del personal
involucrado en las TICs

El personal temporal o adicional en el departamento estd mas satisfecho que el
personal que tiene base

o v

5 9 2 2.5 3 3,5 4 as 5
- < Poco Bastante Muy
15 Insatisfecho insatisfecho Satisfecho Satisfecho

Fig. 6.3. Satisfaccion y liderazgo en TICs representado en grdfica de burbuja 7

137

FUENTE: Elaboracion propia. (2012).
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6.3. Evaluacion del desempefio

Mediante la Administracion por Objetivos se permite que los colaboradores evallen su
propio progreso, sin embargo, de acuerdo a la clausula 44. Sistema de Promociones del
Contrato Colectivo de Trabajo 2010-2012 de la Comision Federal de Electricidad, se
estipula se aplique en beneficio de los trabajadores titulares de puestos permanentes,
un Sistema de Promociones sustentado en la evaluacién peridédica del grado de
cumplimiento, responsabilidad, eficiencia, disciplina, iniciativa, resultados y actitud del
trabajador demostrados en el desempefio de sus labores, un nivel de desempefio del
33.3% de los trabajadores titulares.

La encuesta de evaluacion del desempefio es realizada cada semestre via internet y es
aplicada por el jefe inmediato del colaborador, dando a conocer en mutuo acuerdo los
resultados obtenidos.

Tales fueron los resultados en el Proceso de Tecnologias de Informaciéon de la Zona
Tenango durante el afio 2011 y principios del 2012, los cuales se vieron directamente
reflejados en los procesos cliente, que se otorgaron dos niveles de desempefio en el
departamento en la Ultima evaluacién correspondiente al periodo del 01 Diciembre del
2011 al 31 de Mayo del 2012 (véase fig. 6.4).

CFE ot iresd
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Fig. 6.4. Calificacion de evaluacion del desempeiio del 1er. Semestre del 2012 138

138

FUENTE: “Pdgina WEB Sistema de Evaluacion de Desempefio”. 2012. http://10.61.70.155/send
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6.4. Retroalimentacion

La retroalimentacion especifica tiene un gran impacto en los procesos, en las personas
y en cualquier modelo administrativo que se utilice, si se hace apropiadamente puede
ser una herramienta eficaz para motivar y desarrollar a la gente, por esto de forma
concreta se presenta a los colaboradores un esquema general de los resultados
obtenidos en este periodo de Febrero del 2010 a Junio 2012 en todos los indicadores.

RESPONSABLE INDICADOR % LUGAR

Zona Tenango Satisfaccion del cliente ler. Lugar

Zona Tenango Atencion y servicio al cliente ler. Lugar

Zona Tenango Centros de Atencién a Clientes 20. Lugar

Zona Tenango Calidad del Suministro de Luz ler. Lugar
Comercial Tenango CFEcam 89.94 No se tiene el dato
Comercial Tenango CFEturno 96.55 No se tiene el dato
Comercial Tenango Monivent 97.85 No se tiene el dato
TICs DVMS CFEmaticos 99 ler. Lugar

TICs DVMS CFEcam 93.64 3er. Lugar

TICs Zona CFEmaticos 98.21 | 1ler. Lugar

TICs Zona CFEcam 91.24 ler. Lugar

TICs DVMS Disponibilidad de la red 98.82 No existe referencia
TICs Zona Disponibilidad de la red 99.21 2o. Lugar

TICs Zona Disponibilidad de sistemas 99.30 2o0. Lugar

TICs Zona Efectividad 99.08 | 3er. Lugar

TICs Zona Satisfaccion del cliente 89.61 No existe referencia
TICs Zona Tiempo promedio de atencién IS No existe referencia
TICs Zona Cumplimiento de subobjetivos 89 No existe referencia
Jefe de Departamento Cumplimiento de subobjetivos 90.45 3er. Lugar
Profesionista base Cumplimiento de subobjetivos 92.17 1ler. Lugar
Profesionista adicional ~ Cumplimiento de subobjetivos 91.67 2o0. Lugar

TICs Zona Nivel de desempefio 7.16 | No existe referencia
Jefe de Departamento Nivel de desempefio 7.18 | 20. Lugar
Profesionista base Nivel de desempefio 7.19 | 1ler. Lugar
Profesionista adicional  Nivel de desempefio (.11  3er. Lugar

TICs Zona Cumplimiento Objetivos Divisionales - No existe referencia
TICs Zona Cumplimiento Disponibilidad sistemas No existe referencia
TICs Zona Cumplimiento Efectividad 90,94 No existe referencia
TICs Zona Cumplimiento Tiempo de atencién BB No existe referencia
TICs Zona Cumplimiento Satisfaccién del cliente 96.09 No existe referencia
TICs Zona Cumplimiento Calidad del enlace 89.58 No existe referencia
TICs Zona Cumplimiento Sistemas comerciales 89.58 No existe referencia
TICs Zona Cumplimiento No aplican a Objetivos 95.11 No existe referencia
TICs Zona Efectividad de Subobjetivos 91 No existe referencia
TICs Zona Efectividad en el uso de la APO 94.74 No existe referencia
TICs Zona Pilar Atencion a clientes PBEEIOEN \o existe referencia
TICs Zona Pilar Nueva infraestructura 89.58 No existe referencia
TICs Zona Pilar Modernizacion 88.58 No existe referencia
TICs Zona Aportacién Total a Objetivos Direccion [JSBESEl No existe referencia

Tabla. 6.2. Resumen de indicadores de la implementacion de APO y TICs 139

19 FUENTE: Elaboracion propia. (2012)
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Los indicadores por debajo de la meta se consideran en color amarillo cuando el
porcentaje de cumplimiento se encuentra minimo 0.5 abajo, de lo contrario el indicador
se muestra de color rojo.

A esto se le conoce como el Limite de tolerancia del semaforo y se obtiene mediante
la siguiente férmula:

% meta indicador * 0.5 tolerancia)
100

. , o (
Limite tolerancia semaforo = % meta indicador — [

Ecuacion 6.1.Cdlculo del limite de tolerancia del semdforo de los indicadores 140

En este caso particular, y de acuerdo a la hipétesis de la investigacion se afirmo que la
APO ayudaria a lograr un 90% de efectividad en los resultados del proceso de TICs, por
lo tanto, al hacer las operaciones correspondientes el limite de tolerancia del seméaforo
corresponde a 89.55% para considerarse en la representacion de los indicadores.

En resumen se logran los siguientes resultados (véase fig. 6.5):

a) Se consideraron 32 indicadores de la implementacién de APO y TICs que
dependen directamente del proceso, dejando fuera los que dependen de la Zona
y el Comercial Tenango.

b) 6 indicadores se encuentran fuera de meta

¢) 8 indicadores se encuentran por debajo del 0.5 de tolerancia de la meta

d) 18 indicadores se encuentran en meta

Fig. 6.5. Estatus de cumplimiento de indicadores en la implementacién de APO y TICs 141

De acuerdo a los datos anteriores, si se consideran solo los indicadores en meta se
tiene una efectividad total del proceso de TICs de 56.25%, al agregarle los ocho
indicadores que se encuentran cerca de la meta se consigue una efectividad total de
81.25%.

140

FUENTE: Elaboracion propia. (2012).

! FUENTE: Elaboracién propia. (2012).
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6.5. Conclusiéon

En resumen la APO es una filosofia de direccion y planeacién que impulsa a tener
siempre presentes los objetivos de la Direccién, la Division, el Departamento y los
Objetivos Personales, esta filosofia ha permitido que el Proceso de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones de la Zona Tenango haya destacado en un periodo de
tiempo de dos afios aproximadamente con respecto a otras zonas de distribucion de la
CFE, cumpliendo satisfactoriamente con la mayoria de los indicadores y las metas
propuestas.

Las preguntas previas que se realizaron en esta investigacién para darle el rumbo a la
tesis se concluyen a continuacion:

P: ¢En el Proceso de TICs de la Zona Tenango se tienen bien definidos y
estructurados los objetivos y cada una de las actividades para lograr resultados
Optimos que superen la meta nacional de acuerdo a los lineamientos establecidos
por la Alta Direccion?

R: Es un hecho que la premura por sacar adelante el Suministro y Comercializacion de
Energia Eléctrica en el Valle de México en Octubre del 2009 trajo consigo actividades
improvisadas que no estaban orientadas correctamente a los Objetivos de la Direccién y
por supuesto a la mision y visién de la empresa establecidas a nivel nacional, muestra
de ello es haber cancelado el eslogan de “Una empresa de Clase Mundial” en las tres
nuevas Divisiones del Valle de México.

Los resultados del plan de accién de la integracion APO y TICs demuestran que en el
afio 2010 no se trabajo en lo mas minimo en un sistema administrativo que permitiera
alinear las actividades del proceso hacia los objetivos, ya que solo se tienen 34
actividades registradas, quiere decir que todas las necesidades de los usuarios se iban
atendiendo conforme se requerian sin ninguna planeaciéon o un analisis, dando como
resultado un 85.29% de efectividad en el uso de un proceso administrativo, dato que
resulta engafioso debido a la poca carga de informacion.

A la fecha, en Junio del 2012, es una realidad que aun falta mucho por mejorar, se
tienen muchas areas de oportunidad, no solamente en las TICs sino en todos los
procesos involucrados de la CFE. Esta integracion permiti6 que de 400 subobjetivos
acumulados programados solo 36 no fueran de aplicacion relevante en los Objetivos
Estratégicos, lo que habla de un 91% de efectividad al momento de definir y estructurar
cada una de las actividades del departamento, superando el porcentaje obtenido al
inicio de la investigacion.

Al principio de la investigacion se estimaba que “las actividades que se realizan en el
Departamento de Tecnologias de Informacion de la Zona Tenango no estaban
bien orientadas hacia la misién y visién de la alta direccion, se identificaba que 7
de cada 10 tareas no se encontraban alineadas a los objetivos definidos por la
gerencia, lo que reflejaba solamente un 30% de efectividad del proceso”.
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La realidad es que al principio nunca existi6 un proceso administrativo que pudiera
reflejar ese 30% de efectividad, por lo tanto, dicha efectividad se declara nula al no
contar con informacion analitica comprobable, ahora se sabe que se tiene una
referencia de 91% de efectividad, un punto arriba de la meta propuesta.

Esta efectividad de la que se habla ha permitido lograr buenos resultados de acuerdo a
lo que espera la Alta Direccién y al benchmarking con las otras zonas de distribucion,
sin embargo estos resultados no son optimos en todos los indicadores donde TICs es
responsable.

De acuerdo a la informacién obtenida se ha trabajado fuertemente en los procesos
clave de Atencion a Clientes y Comercial, sin embargo existe un 19% de subobjetivos
que se atienden y no son urgentes, es necesario saber decir “no” a estas solicitudes, o
bien, administrar correctamente sus tiempos de atencion para que no afecten los
procesos de valor.

Se puede verificar que se ha logrado un buen cumplimiento y un buen compromiso por
parte de todos los integrantes del departamento de TICs de la zona, debido a que se
encuentran arriba de la meta del 90%, tanto de manera individual como en equipo. Solo
es necesario que se reduzca el 3% de subobjetivos que no comienza su atencién en la
fecha establecida, asi mismo, el 3% en solicitudes que se encuentran en proceso. Se
trabajara en esta reduccion estableciendo un catalogo de servicios mas puntual del que
se tiene actualmente, en el que se den a conocer de manera mas especifica los tiempos
de atencion de determinados subobjetivos, logrando esto mediante acuerdos cliente-
proveedor y la herramienta HP corporativa que esta en proyecto de implementacion la
cual se alinea a ITIL y MAAGTICSI.

Estos cambios beneficiaran en los indicadores de Tiempo promedio de atenciéon y la
Satisfaccion del cliente, si bien es cierto, son indicadores que no tienen datos previos
para fijar metas o realizar alguna comparacion, es un hecho que en satisfaccion la Zona
Tenango se encuentra por debajo del 90% y en el Tiempo de Atencién no se puede
tener un promedio de 4 dias sin solucionar o atender una incidencia de un cliente
interno.

La investigacién permite reflejar que existe trabajo en equipo, asi como, una carga
equitativa y justa de actividades para cada uno de los integrantes del departamento,
esto se puede expresar en un clima laboral y una cultura organizacional 6ptima tanto
para la empresa como para los lideres y colaboradores. Este trabajo correctamente
administrado permitié obtener el reconocimiento por parte de los directivos en el nivel de
desempefio del afio 2011. La evolucion del desempefio que se visualiza es a la alza,
ahora es importante continuar por el buen camino y no confiarse, cualquier descuido
puede provocar que los resultados caigan.

De la mano de esta pregunta de investigacion va la hipotesis formulada al inicio de este
proyecto, en la cual se afirmaba que: “al aplicar adecuadamente la Administracion
por Objetivos en el proceso de TICs se lograra la alineacién de las metas con los
Objetivos de la alta direccion lo que redundara en elevar la efectividad del
proceso hasta en un 90%”.
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Como se ha venido mencionando gracias a la APO si se han observado buenos
resultados, de las 7 zonas que conforman la DVMS, la Zona Tenango a ocupado
siempre del ler al 3er lugar en todos los indicadores, sin embargo, aun se tienen 6
indicadores fuera de meta y 8 ligeramente debajo de la meta, esto se traduce en un
81.25% de efectividad del proceso, lo cual, contradice la hipétesis establecida con
anterioridad quedando abajo del 90% de la meta.

Asi mismo, otro valor importante, es el que se obtiene de 82.32% de aportacion total
de las TICs a los Pilares Estratégicos establecidos por la Alta Direccion, también
abajo de la meta propuesta, por estos dos valores se creeria que no se esta alineando
correctamente el Proceso a los Objetivos de la Empresa, o que la integracién de APO y
TICs no es correcta, sin embargo, un dato obtenido en la estadistica del plan de accion
sugiere lo contrario, y se explica a continuacion.

El porcentaje de efectividad en el uso de la APO a la fecha del 2012 alcanz6 un 94.74%
superando la meta, por lo tanto, se considera que por este porcentaje la aportacion total
a los pilares no es malo, simplemente es el valor aceptable de acuerdo a la situacién de
cdmo iniciaron operaciones estas Divisiones, para el afilo 2015 ese valor de 82.32%
debera encontrarse por arriba de la meta.

La aportacién a los pilares se incrementara en cuanto el proceso de involucre en definir
subobjetivos para mejorar el tiempo promedio de atencién, el cual en estos momentos
tiene un 0%. Si se trabajara solamente en este objetivo en lo que resta del afio
obteniendo un 90% de efectividad, el proceso de TICs terminaria con una aportacion
total a los Pilares de 89.89% pasando el indicador de rojo a amarillo.

P: La aplicacion de herramientas, técnicas administrativas y la filosofia de la
Administracion por Objetivos en las TICs, ¢permitiran obtener mejores resultados
en el proceso?

R: Es evidente y con el presente trabajo de tesis se confirma, que todos los individuos
como las organizaciones necesitan realizar una planeacion, sin importar si es una fiesta,
unas vacaciones, un proyecto a corto plazo, incrementar la rentabilidad del negocio, que
sirva como herramienta para determinar metas y objetivos, y asi conseguirlos de una
forma metddica.

Existen un sin nimero de herramientas administrativas y nuevas filosofias que apoyan a
las empresas en la direccién, algunas se aplican mejor que otras dependiendo de la
complejidad y las particularidades de cada organizacion, sin embargo se observé que
todas hablan de lograr metas u objetivos, al igual que en nuestra vida personal siempre
se esta hablando de lograr metas y objetivos en beneficio de uno mismo.

Es por esto que se considera, que no se puede hablar si hay o no herramientas o
filosofias administrativas perfectas, lo importante es adaptarlas a las necesidades de
cada organizacion, estudiar y conocer cada vez mas herramientas que permitan la
mejora de los resultados y que retroalimenten a la Alta Direccion las &reas de mejora en
los procesos.
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Es importante tomar lo bueno de cada herramienta, asi como de la Administracién por
Objetivos, con el propdsito de lograr un modelo administrativo flexible propio de la
empresa que pueda ser medible en todos sus aspectos, debido a que, lo que no se
puede medir no se puede comparar, y por lo tanto, no se puede mejorar.

Asi mismo, estar consientes que las herramientas administrativas por si solas no van a
solucionar los problemas de la empresa, es sumamente importante que todos los
involucrados en los procesos participen directamente en la deteccion de fallas y la
mejora de los resultados.

Por lo tanto, se puede concluir que un uso correcto de la administracion y la APO en las
TICs de la Zona Tenango si permiti6 obtener mejores resultados en el desempefio del
departamento, en la planeacién, la coordinacion y el control de los objetivos, todos estos
alineados a los pilares estratégicos de la Comision Federal de Electricidad.
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1 Vision General

La Comisidén Federal de Electricidad pone a la disponibilidad de su personal diferentes
recursos de Tecnologias de Informacion para el desarrollo de sus funciones cotidianas,
mismas que por naturaleza deben estar encaminadas a lograr los objetivos y metas del
negocio de la empresa. Es necesario determinar claramente cudles son los usos aceptables
para estas Tecnologias de Informacidn para prevenir y sancionar el mal uso de los mismos.

El presente documento establece las bases generales para el uso aceptable de las TICs en el
ambito de responsabilidad dentro de la Comisién Federal de Electricidad.

Dichas bases establecen el marco en el uso, operacion y administra&ic’:n de las TICs de los
procesos de negocio de la CFE.

v (%
2 Alcance 3 t\) ..o
> @ \

. 2

" :
La presente politica sera de observancia obligatoga par to&o ehsérsonal que labora en la
CFE 6, que en su momento y con aprobacién expresa de\th, hagan uso de las TICs
propiedad de CFE para el desempeﬁ‘o‘e tieste’ de"sef funciones y actividades en la

organizacion. P

Esta politica debe darse a congcer a todos18s procesos de negocio de la CFE, debiendose
observar su aplicgtion Yrapego ardﬁ Ito en el presente documento.

~
3 Estatuto / Poﬂu‘lédo de la Politica

Los servicios de Infraestructura de TICs en la Comision Federal de Electricidad seran
utilizados racionalmente, atendiendo las necesidades de los procesos de negocio de la
organizacién, manteniendo la seguridad y confiabilidad de los mismos.

El articulo 14 del Estatuto Qrganico de la Comision Federal de Electricidad, en su fraccion IV
establece que es facultad de la Direccion de Modernizacion el establecer las politicas y
lineamientos en materia de Tecnologias de Informacién de la Comisidén y establecer
mecanismos de gestion y seguimiento. La Direccién de Modernizacion y cambio estructural
ejercera esta facultad a través de la Gerencia de Tecnologias de la Informacion.

La Gerencia de Tecnologias de la Informacién sera la responsable de administrar, dar difusién
y coordinar la actualizacién de los documentos de Politicas, estandares, procedimientos vy
demas documentos de normatividad interna asociados al uso aceptable de las Tecnologias de
Informacién.

3.1 Generales

311 La Comision Federal de Electricidad promueve y estimula el uso de las TICs
asumiendo en principio que los usuarios hacen un usc eficaz, ético y legal de los
recursos que CFE pone a su disposicién.

3.1.2 Toda TICs bajo resguardo de CFE, debe cumplir con los estandares aprobado por el
grupo de gobernabilidad de TIC's.

3.1.3  Toda TICs suministrada en CFE, debe estar previamente registrada en el inventario
institucional de TICs de CFE.
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3.1.4 Todo empleado es responsable de ejercer el uso correcto, garantizando el adecuado
aprovechamiento de los recursos de TICs de CFE, de acuerdo con las politicas
estandares y procedimientos de la organizacién, incluyendo el Cgadigo de Conducta
de los Trabajadores de CFE, el Cédigo de Etica de los Servidores Publicos de la
Administracién Publica Federal. la Ley Federal de Responsabilidades de los
Servidores Publicos v la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los
Servidores Publicos. Los recursos de CFE no deben de ser utilizados con ningun
proposito ilegal y/o particular.

3.1.5 Todo empleado, para el uso de TICs en la CFE, debe alinearse a |la Politica General
de Seguridad y a la Politica para la Administracion de la Informacién emitidas por la
Direccién de Modernizacion a través de la Gerencia de Techologias de Informacion
de CFE, asi como a los estandares y procedimientos afinés aTstas pgli(icas.

3.1.6 En el caso de |a utilizacion de contrasefas para el acceso a los ge vicios )"“0 sistemas
de informacion de la CFE, éstas deben alinearse a estandares® sefialados y

publicados en la Politica General de aSequri .emitida por*la Direccion de
Modernizacion a través de la Gerencia de Tecnologias deJ@:Srnfacién de CFE.
. } \ ¢
AN\
3.2 Del orden y disciplina. " \) .

3.2.1 Los usu[?r'os gue hagan uso d\?lgs\s'ervicios de TICs de CFE, tienen la obligacién de
resguardar, cuitlar y prot€ges el equipo, informacion y/o software provisto por la CFE,
ya que cuglquier deterigro en los mismos que no sea por el uso normal de los
mismos se tendréyu:omo responsables directos a los usuarios a los que CFE haya
confiado Ios?ivos.

3.2.2 Es obligacion de cada trabajador de CFE reportar cualquier uso indebido de los
recursos de TICs a las areas encargadas de administrar estos recursos, asi como
proporcionar estas mismas areas cualquier informacién o evidencia relacionada con
el mal uso de las TICs.

3.3 De los servicios

3.31 Podra hacer uso de los servicios de TICs de la CFE, cualquier usuario que por sus
funciones requiera el uso de éste, para ello debe observarse lo siguiente:

3.3.2 Los servicios que los usuarios podran utilizar al hacer uso de las TICs deben estar
normados en los siguientes lineamientos y estatutos:

3.3.2.1 Para usuarios de equipos de cdmputo y periféricos deben regirse por el
Reglamento de Uso de Equipo de Cémputo. Software y Periféricos.

3.3.2.2 Para usuarios de equipos de comunicaciones deben regirse por el Reglamento de
Uso de Equipo de Comunicaciones.

3.3.2.3 Para usuarios de software comercial e institucional deben regirse por el
Redlamento de Uso de Eguipo de Cémputo. Software v Periféricos.

3.3.2.4 Para usuarios de equipo de videoconferencia tipo Webcams deben regirse por el
Reglamento de Uso de Equipo de Videoconferncia tipo Webcams
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3.3.3

3.34

3.4 Del

3.4.1

3.42

3.4.3

3.44

3.4.5

El uso de TICs de la CFE, es exclusivo para las actividades relacionadas con la
funcién del usuario, por lo que queda prohibido su uso para toda actividad de indole
personal o cualquier otra ajena a la CFE.

Para el uso del servicio de impresién en equipos y/o dispositivos de TICs de la CFE,

deben estar alineadas a la Politica para el uso responsable de papel en CFE, asi
como clasificada de acuerdo al Estandar de clasificacion de la informacion.

uso de TICs

El usuario indicara a la mesa de servicio de TICs de la CFE,_si existe alguna falla en
la operacién y/o funcién de la TICs en uso. i

v
Para el caso de equipo de cdmputo y periféricos, se procu'rar{\la asignacic‘m de un
Unico equipo para cada usuario, de no ser esto posible, se buscara: optlmlzar los
recursos de computo con que se cuente en la. CF tod ello er go a lo descrito
en la Politica para el Suministro de TICs. *. 5 l '

Para el caso de equipo Webcams, se pk__::cu’rar Ia\alﬁnacién de un unico equipo
para cada usuario, de no ser e@to?poiib'le, se Joffscara optimizar los recursos de

videoconferencia con que se cuknte en | CfE,‘todo ello en apego a lo descrito en la

Politica para el Suminhﬁtro de TICs
-

Todo uséfario d@ TICs, e&ﬁr capacitado para el manejo y uso responsable de
los recurscade TICs otor aﬁ'os para el desarrollo de sus funciones y/o actividades.

. L )
Se considerara uh mal uso de los recursos de TIC el desaprovechamiento de los
mismos cuméo se tengan disponibles para el uso de las funciones y/o actividades
enconmendas.

3.5 Prohibiciones

En forma expresa, aunque no limitativa, quedan estrictamente prohibidas las siguientes
acciones:

3.5.1

3.5.2

3.5.3

3.54

3.5.5

3.5.6

Hacer uso de un Recurso de TICs que no haya sido expresamente asignado o
autorizado, aun y cuando se argumente la necesidad de este uso. En el caso de la
Informacién se prohibe el acceso o intento de acceso a informacién no autorizada
segun el estandar de clasificacién de la informacion.

Causar la interrupcion o negacién de servicio de algun recurso de TICs en forma
fisica o electronica, aun y cuando esta interrupcién sea ocasionada por
desconocimiento o ignorancia

Introducir a la infraestructura de TICs elementos ajenos o no autorizado para su uso.
El uso inapropiado de los recursos de TICs de CFE para soportar actividades
ilegales, inmorales, de proselitismo politico o con fines de lucro para el usuario de
TICs.

El uso inapropiado de los recursos de TICs para el envié masivo de informacién no
solicitada o por el envio de informacion no solicitada.

El uso de recursos de TICs propiedad de la CFE asociado a recursos de caracter
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particular o de terceros, como es el caso de licenciamiento de software y frecuencias
de radiocomunicacion.

3.6 Objetivos.

Son objetivos de esta politica:

3.6.1 Garantizar la seguridad, desempefio y privacidad de los sistemas y comunicaciones,
tanto de la informacion de CFE como la de terceros.

3.6.2 Evitar situaciones que puedan causar a la CFE algun tipo’?lde responsabilidad de
naturaleza civil, administrativa o penal. b @ t

3.6.3  Concientizar a los usuarios de la necesidad de hacer uso cﬁrregto" e logyrecursos y
colaborar para que estos sirvan eficazmente a los fines ;ﬁ‘ﬁpios‘-d lajCPE.

S ¥\ M
3.6.4 Proteger el buen nombre y prestigio de la leE' \ 4%
J3°

b A '/
3.7 Privacidad de los servicios de\J’ IGs

4
371 CFE se [gserva el derecho de cprocer el contenido de toda la informacion que circule
o esté contenida en su ffifraestructura de TICs, por lo que si un usuario desea que
sus comunitaciones sedh privadas no debe hacer uso de esta infraestructura para
fines particulares , #

4 Referencias

= Politica General de Seguridad

» Politica para la Administracion de la Informacion

= Estandar de clasificacion de la informacién

= Politica para el Suministro de TICs

* Reglamento de Uso de Equipo de Cémputo, Software y Periféricos

= Reglamento de Uso de Equipo de Comunicaciones

= Codigo de Conducta de los Trabajadores de CFE

=  Politica de Seguridad de la Informacion

= Politica para el uso responsable de papel en CFE

= Cédigo de Etica de los Servidores Publicos de la Administracion Publica Federal
= Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos

» Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.

5 Consecuencias de la No Aplicacion de la Politica

El incumplimiento de los usuarios de equipo de computo de CFE a las presentes Politicas,
motivara a las acciones administrativas que determine el Director de Area, quienes informaran
a los usuarios las acciones implementadas para ello.

Definiciones

Término Definicion
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Infraestructura de TIC

Involucra todo lo relacionado a Software, Hardware, aplicaciones,
telecomunicaciones, sistemas de control y adquisicion de datos,
etc.

Programas que controlan el hardware de la computadora. Existen
dos categorias principales, el software del sistema (las utilerias y

Software . : N
sistema operativo) y las aplicaciones (procesadores de palabras,
hojas electronicas, etc.)
Maquinaria y equipo asociados a los servicios de eémputo. Una
Hardware

computadora se compone de Hardwaré':‘g S wa"'rziEl Software
provee las instrucciones y el Hardware ejecﬁt?zl&spfo; eS0s

é’

2B\ .\
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i ST Comision Federal
7l & e Flectricidan
DIVISION VALLE DE MEXICO SUR
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
ZONA TENANGOD

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y LIDERAZGO

A continuacidon se tiene una lista de afirmaciones que incluyen diferentes aspectos
relacionados con tu trabajo con los cuales se evaluara 2l grade de satisfaccion, motlvadion y
liderazgo en tu 4rea laboral. Marca solo una opcién dentro del cuadre correspendiente,
tomando en cuenta que:

1= Insatisfeche 2=Poco satisfecho A=Bastante satisfecho A=Muy satisfecha

a) Con el trabajo y las actividades que realizo en mi puesto

b} Con el ambiente |aboral v la integracién de mi equipo de trabajo '
enlazona

d) Con la planeacitn operativa y la organizacion del trabajo gue se
tiene en mi departamento

e} Con los reconacimientos por parte de mis supeniores

3
i ¢y Con misuperior y la forma de liderazgo que se da /

f] Con la capacitacidn y el conocimiento proporcionado para mi
puesto de trabajo

g] Conlalimpieza y la higieng del lugar de traba'jb

AN

h} Con los abjetivos v las metas que se deben alcanzar en ¢l /
proceso

iy Conel entorng fisico y el espatio del lugar de trabajo

jI Con las relaciones personales can mis superiares

k) Con lz supervisidn que se gjerce sobre mi /

1) Conla proximidad y la fracuencia con que say supervisadn

N\

m)Con la igualdad y la justicia de trato que se recibe en mi
departaments

n) Con el apoye que se recibe de rils superiores /
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DIVISION VALLE DE MEXICO SUR
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
ZONA TENANGO
CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y LIDERAZGO

A continuacidén se tiene una lista de afirmaciones que incluyen diferentes aspectos
refacionados con tu trabajo con los cuales se evaluard el grado de satisfaccidn, motivacidn y
liderazgo en tu drea laboral. Marca solo una opcidn dentro del cuadra correspondiente,
tamando en cuenta que: '

1= Insatisfacho 2=Paco satisfecho 3=Bastante satisfecho 4=Muyy satisfecho
. 1 23 4
" a) Con elbtrabajo y las actividades que realizo en mi puesto X
I
b) Con el ambiente laboral y fa integracidn de mi equipo de trabajo
en |1 zana X
¢} Con mi superior y la forma de liderazgo que se da X

d! Con s planeacion operativa y fa organizacidon del trabajo que se
tiene en mi departamento X

€] Con los reconacimientos por parte de mis superiores

f} Con la capacitacién vy el conocimiento proporcionads para mi
puesto de trabajo

X X

g} Con la limpieza y la higiene del lugar de trabajo

proceso

i} Con el entorno fisico v el espadio del lugar de trabajo

h} Con los abjetivos v las metas que se deben akcanzar en el ><

j} Conlas relaciones personales con mis superiores x

ky Con la supervision que se ejerce sobre mi ><

1} Con la proximidad y (2 frecuencia con que soy supenvisado ><

miCon la igualdad vy la justicia de trato que se recihe en mi .
departamento X

n] Con el apoyo que se recibre de mis supetiores K

————r
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DIVISION VALLE DE MEXICO SUR
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE INFORMALZION
ZONA TENANGO

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LASORAL ¥ LIDERAZGO

A continuacién se tiene unz lista de afirmaciones que incluyen diferentes aspectos
relacionados can tu trabajo con los cuales se evaluars el grado de satisfaccidn, motivacién y
lidergzgo en tu drea laboral. Marca solo una opcion dentro del cvadre correspondiente,
tomando en cuenta gue:

1= Imsatisfechn 2=Poco satisfecho 3=Bastants satisfacheo J=Muwy satisfeche

a) Con el trabajo v las actividades que realizo en mi puesto X

b} Con el ambieate laboral ¥ 1a integracidn de mi equipo de trabajo
en fazona

¢} Con misuperior y Ia forma de liderazgo que se da <

d} Con [a planeacién operativa y la organizacion del trabajo-que se
fiene en mi departamernto X

@] Con los reconocimientos por pane de mis supeariores >

f} Con |z capacitacion y el conocimiento proporcionado para mi
puesto de trabajo ?<

g} Con la limpieza y la higiene del Jugar de trabaje 1%

h) Con los ohjetivos v las metas que se deben alcanzar en el
proceso X

i) Con el entorno fisica y el espacio del lugar de trabajo : D

i) Con las relaciones personales con mis superiores X

k} Con la supervisidn que se ejerce sobre mi %

I} Con la proximidad y la frecuencia con que soy supervisado £

mjCon la igualdad y la justicia de trato que se recibe en mi
departamento X

n} Con el apoye que se recibe de mis superiores - N
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
ZONA TENANGO

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL Y LIDERAZGO

A continuacién se tene una fista de afirmaclones que incluyen diferentes aspectos
relacionados con tu trabajo con les cuales se evaluard el grado de satisfaccion, motivacidn y
liderazge en tu drea laboral. Marca soko wna opcién dentro del cuadro correspondlente,
tomandc en cuenta que:

1= Insatisfecho 2=Pace satisfecho 3=Pastante satisfecho 4=Muy satisfacho

a) Com eltrabajo y Yas actividades que realizo en mi puesto

b) Con el ambiente laboral ¥ 1a integracion de mi equipe de trabajo
enlazona

£) Con mi superior y la forma de liderazgo que se da

d) Con la planeacidn operativa y la organizacidn del trabajo que se
tlene en mi departamento .

e} Con los reconocimientos por parte de mis superiores

NAUANAN

f) Con la capacitacidn y ef conocimiento propercionado para mi
+  pueste de trabajo \/

g) Con lalimpieza y la higiene del lugar de trabajo

N

h} Con bos objetivos y las metas que se deben alcanzar en el
proceso

1} Con el entarno fisico y €l espacio def lugar de trabajo \/

j} Con las relaciones personates con mis superiores

k} Con la supervision que se ejerce sobre mi

1y Con la proximidad y la frecuencia con que soy supervisado

myCon [a Tgualdad vy {2 justica de tvato gque se recibe en mi
departamento

NEANASNNEES

n} Con ¢l apoyo gue se recibe de mis superiores
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DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
. ZONA TENANGO
CUESTIONARIC DE SATISFACCION LABGORAL Y LIDERAZGO

A continuacidn se tiene una lista de afirmaciones gue incluyen diferantes aspectos
relacionados con tu trabrajo con los cuales se evaluara el grado de satisfaccion, motivacion y
liderazgo en tu drea laboral. Marca solo una opeién dentro del cuadro cerrespondiente,
tomands en cuenta que:

1= Insatisfecho 2=Poco satisfecho 3=Bastante satisfecha 4=Muy satlsfecho

a) Coneltrabajo v 25 actividades que realizoen mi puesto ><
b Con el ambiente labaral y la Integracion de mi equips de trabajo
en lazona ><
i ¢} Con misuperiory la forma de liderazgo que se da ><
d} Con la planeacion operativa y la organizacion del trabajo gue se
tiene en mi departamento

&) Con las reconocimientos por parte de mis superiores

‘_f} Con la capacitacian y el eonoclmiento proporcionade para mi
puesto de trabajo :

g)] Con lalimpieza y [a higiene del lugar de trabajo ><

k) Con los objetives y las metas que se deben alcanzar en el
nrocese

i} Cen el entorne fisico y el espacio del lugar de trabajo

ji Con las relacicnes personales con mis superiores

k) Con la supervisidn gue se ejerce sobre mi

.

AL KX XX

I} Con la proximidad v la frecuencia con gue soy supervisado

o

m)Con la igualdad y la justicia de trato que se recibe en mi
departamento

1) Con el apoyo que se recibe de mis superiores
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ZONA TENANGO

CIJESTIONARIO DE SATISFACCIQN LABORAL Y LIDERAZGO

A continuacidn se tiene wna lista de afirmaciones que incuyen diferentes aspectos
relacionades con tu trabajo con fos cuales se evaluard el grado de satisfaccidn, mativacion y
liderazge en tu drea laboral. Marca solo una opcién dentro del cuadro correspondiente,

tomando en cuenta que:

1= Insatisfecho 2=Poco satisfecho 3=Bastante satisfecho

a} Con eltrabajo y las actividodes que realize en mi puesto

4=Muy satisfecho

2

3

<

4

b} Con el ambiente laboral y Ja integracién de mi equipo de trabajo
enlazona

=

1 €} Con mi superior v la forma de fiderazgo que se da

d) Con la planeacion operativa v bz organizacion del trabajo que se
tiens en mi departamento

e] Con los recanocimientos por pacte de mis superiores

X

f) Con la capacitacién y el conocimiento proporcionado para mi
puesto de trabajo

g) Con fa limpigza y la higiene del tugar de trabajo

h) Con los objetivas y las metas que se deben alcanzar en el
proceso

il Con el entorne fisico y el espacio del lugar de trabaje

jl Con las relacionas personates con mis superiores

k) Con la supervision que se sjerce sobre mi

I} Cen la proximidad y la frecuencia con que 50y supervisado

A A

m)Con la igualdad y la justicia de trato que se recibe en mi
departamento

it} Con el apoyo que se recibe de mis supetiores

X
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