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INTRODUCCION 

Uno de los medios de comunicacién que fa Comisién Federal de Electricidad 

(CFE) tiene a su aicance, en ja actualidad es la Red interna (Intranet), este 

medio de comunicacién es aprovechado por las diferentes areas que forman la 

CFE en toda la Republica Mexicana por la informacién de interés que trasmite, 

lo que se manifiesta en e| cada vez mayor numero de usuarios que la consultan 

diariamente. 

En la actualidad las herramientas informaticas cambian constantemente, de ahi 

que los usuarios requieran apoyo y asesoria de manera rapida y eficiente para 

poder enfrentar dichos cambios. 

Help Desk o Mesa de Ayuda es una oficina de reciente creacion que pertenece 

a la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones (GIT); su funcién principal 

es ser un punto Unico de contacto para la atencién de requerimientos 

informaticos que consiste: en ta solicitud del servicio, registrar la informacion en 

una base de datos, determinar el tipo de servicio requerido. resolver y/o 

canalizar la solicitud al Departamento 0 area correspondiente y dar seguimiento 

hasta el cumplimiento del servicio solicitado a satisfacci6n del usuario 

Por esta razén, una inquietud de la Mesa de Ayuda es que se detecten jas 

necesidades de servicio Informatico y de Telecomunicaciones que son 

prioritarias para los usuarios en las diferentes areas de CFE 

La Mesa de Ayuda integra y forma parte de las areas adscritas a la Gerencia de 

informatica y Telecomunicaciones de fa CFE, entre las que se encuentran 

He



- Departamento de Desarrollo Informatica 

- Departamento de Sistemas Corporativos 

- Departamento de Soporte Técnico 

- Departamento de Operacién 

- Departamento de Administracion de Redes 

- Departamento de Servicios 

- Unidad de Proyectos de Telecomunicaciones 

- Planeacién 

En el desarrollo de este trabajo se consideré la informacién proporcionada por 

cada area de servicio de la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones, es 

decir, se consulté a los usuarios directamente sobre sus necesidades y 

requerimientos. Por ser el universo muy grande y costosa su cobertura total se 

consideré trabajar con base a muestras representativas que garantizara ta 

confiabilidad de la informacién 

La Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones (GIT) es un area de la 

Subdireccién Técnica. Una de sus funciones principales es la de proporcionar 

servicios informaticos y de telecomunicaciones a toda la Comisién Federal de 

Electricidad: sin embargo, cuando las diferentes areas solicitan un servicio, no 

saben a quién se pueden dirigir para sotucionar su problema, a menudo se 

generan traslapes de funciones en las oficinas, duplicidad de informacién en la 

base de datos tanto de usuarios como de equipos y malestar en cuanto a tiempo 

de respuesta 

En la GIT el Help Desk es el area dedicada a recibir, atender, anaiizar y resolver 

problemas 0 requerimientos infarmaticos. 

Entre jos principales problemas a resolver con el disefio de la pagina de ayuda



en la Intranet esta fa ubicacién geografica que existe entre uno y otro edificio, la 

Gerencia de Informatica y las areas usuarias, !o que provoca pérdidas de tiempo; 

otro aspecto a resolver es que no se cuenta con el suficiente personal 

especializado para cubrir fa demanda de los usuarios, por lo que se busca 

eficientar la asignacion del recurso humano 

Como una de jas preocupaciones que tiene la Mesa de Ayuda es brindar 

atencién al usuario con mayor rapidez. La propuesta que se plantea en el 

presente estudio consiste en la creacién de una Pagina de Ayuda en !a Red 

Interna por medio de fa Intranet. 

Hoy en dia los elementos de comunicacién han sido rebasados por las 

computadoras y las redes de comunicaci6n que las enlazan 

Las practicas de produccién de mensajes, esencialmente se constituyen por 

operaciones de recoleccion, procesamiento y transmisi6n de datos en forma de 

mensajes comunicativos, tienen poco espacio para comunicadores universitarios 

en los medios masivos de mayor cobertura, tienden a saturarse 

Al utilizar este instrumento de comunicacién (Intranet ) como medio de 

comunicacion, se busca una nueva alternativa para que los egresados de ja 

Carrera de Ciencias de la Comunicacién puedan vincular los conocimientos 

adquiridos y las nuevas tecnologias, para tener mas campos de accion en el 

desarrollo de las practicas profesionales y no pensar que solo se puede ejercer 

la profesion en los grandes medios 

Con la Pagina de Ayuda en el servidor de la Comision Federal de Electricidad 

se pretende que las areas usuaras tengan acceso a la informacion sobre 

productos y servicios informaticos, asi como una solucion agil, eficaz y oportuna



a sus problemas y/o necesidades; disponer de una base de datos con 

informacion en linea que pueda ser consultada por los usuarios de manera 

directa, a fin de que ellos mismos resueivan sus problemas y, en todo caso 

solicitar atencién directa a la Oficina de Mesa de Ayuda 

En el primer capitulo se ofrece una breve descripcion de lo que es la Mesa de 

Ayuda’ cémo se esta integrando en la Gerencia de Informatica y 

Telecomunicaciones, cual es su funcionamiento y estructura; cémo se desarrolla 

en su conjunto la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones; en qué 

consiste Intranet y su utiltdad en la Comisién Federal de Electricidad. 

El segundo capitulo se conforma basicamente de una revision metodolégica de 

campo en la que se determina cémo se disefid, implementé y aplicé la muestra 

levantada en las diferentes areas de la CFE, en la Ciudad de México, asi como 

el procesamiento de la informacién. 

En el tercer capitulo se realiza una evaluaci6n e interpretacién de los resultados 

obtenidos en el levantamiento de fa informacion. 

Finalmente, el glosario esta conformado por palabras de conceptos especificos 

y terminologias de informatica y telecomunicaciones mas utilizadas. La 

bibliografia para su facil uso esta dividida en dos apartados. bibliografia basica 

y complementaria; los anexos conforman los aspectos complementarios en la 

investigacion flevada a cabo.



Capitulo 1. Mesa de Ayuda (Help Desk) 

1.1 Concepto. 

El término Help Desk es una expresién inglesa, en su sentido amplia significa’ 

Escritorio o Mesa de Ayuda El concepto de Mesa de Ayuda ha existido de diversas 

maneras desde los primeros dias de la computacién; en forma restringida, se refiere al 

conjunto de recursos humanos y materiales que interactuan para solucionar los 

problemas técnicos detectados en e! ambiente de trabajo. 

Esta definicién hace referencia al area de Soporte Técnico, que se encarga de 

solucionar los problemas que se suscitan en cuestiones de informatica, desde el mai 

funcionamiento de un equipo hasta el manejo de la informacién de ia utilizacion de 

herramientas y aplicacién de software 

Fue hasta el afio de 1990 cuando la Mesa de Ayuda moderna hizo su aparicion 

mediante el cambio del manejo manual al automatizado. 

En un principio, tas empresas tenian que reportar problemas de hardware a un numero 

telefonico, a otro ntimero problemas de software, etc Sin embargo, bajo las nuevas 

necesidades y debido al crecimiento de la informatica se consolida en una sola area 

de soporte la correcta asignacién de las labores de varias areas especializadas, con 

lo cual se pretendia establecer un punto central de contacto para que los usuarios 

llamaran a fin de consultar sus problemas. 

La Mesa de Ayuda resuelve y coordina las soluciones de los problemas del usuario 

vinculado al staff tecnico del Centro de Soporte.



La Mesa de Ayuda inicié su funcién de solucionar problemas cuando éstos se 

presentaban; en la actualidad esto ha ido cambiando, no sdio se dedica a resolver 

problemas con sistemas previamente seleccionados, sino que es considerada como un 

punto Unico de contacto para multiples tareas que competen a la empresa 

La misién de la Mesa de Ayuda es la de resguardar la productividad de los usuarios 

para garantizar que los recursos informaticos que requieren al desarrollar su trabajo 

estén disponibles de acuerdo con los niveles de servicio estabiecidos 

Los principales objetivos de la Mesa de Ayuda son 

- Ser punto de contacto de servicios de informacion y atencién a problemas 

- para los usuarios. 

- Ayudar a los usuarios a resolver sus problemas répidamente, registrando 

las llamadas y dandoles un seguimiento hasta la solucién del problema 

- Manejar las prioridades del problema por medio de un mecanismo 

especifico 

- Coordinar tos cambios de los avances tecnoldégicos que se presentan en 

materia de hardware y software. 

- Elaborar reportes estadisticos, en donde se recofectan datos para medir 

los niveles de servicio y realizar una planeaci6n de las capacidades 

El servicio que ofrece debe ser el balance entre el usuario, el departamento y la 

direccién para mantenerse en optimas condiciones.



4.2. Antecedentes de la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones 

En 1949 fue creada ia Oficina de Maquinas, en la cual se tenian equipos de Registro 

Unitario UNIVAC (Tarjetas Perforadas de 90 columnas). El Jefe de esta oficina era el 

ing Jorge Pérez de Leon. La aplicacion principal del equipo abarcaba aspectos de 

contabilidad en general, captura de documentos contabilizadores, saldos y 

movimientos 

La Comisién Federal de Electricidad (CFE) adquirié en 1960 una computadora Bendix 

G15, provista de transistores La memoria era de tambor magnético y una perforadora 

de tarjetas de 80 columnas. Fue una de las tres primeras en llegar a México, las otras 

fueron adquiridas por la UNAM y PEMEX. Su principal aplicacién era realizar calculos 

del laboratorio, inventarios 

La oficina de Procesos Electrénicos disponia en 1961 de una computadora CDC 160-A 

que contaba con solo 4 cintas magnéticas y sin disco duro 

De 1967 a 1868 se contaba con equipo IBM 1401, prestado por la empresa VAMSA y 

utilizado en las Divisiones de Morelia y Guanajuato para el rnanejo principaimente en 

aplicaciones de contabifidad. 

Se empled equipo IBM 360 DOS, de 1969 a 1971, prestado por PEMEX y el Banco de 

México para aspectos contables En ese mismo periodo, para las equipos GE 115/425, 

se utilizé el Lenguaje Cobo! en las Divisiones Centro Sur y Bajio. Con el apoyo de 

asesores externos, entre ellos General Electric (GE). Las aspiraciones eran muy 

ambiciosas para la 6poca y se contrato personal con experiencia para capacitar a 

programadores como analistas, estos ultimos tenian experiencia en la operacion. Se 

disefid una bases de datos con archivos maestros y de detalle con base en un sistema 

integrado que incluia las principales areas de la CFE: némina_ construccién,



abastecimientos, contabilidad y facturacién: A partir de esta asesoria fue creado en 

1967 el Departamento de Sistematizacion, si bien hasta 1976 se le dio un caracter de 

nacional 

La Unidad de informatica se conformé en 1980. Se present6 un proyecto para la 

utilizacién de sistemas abiertos, posterior a diversos estudios de tipo técnico y 

econdémico. 

El 12 de diciembre de 1989, en convenio celebrado por el Sindicato y la CFE, en el cual 

se creo la Subdireccién Técnica y dependiendo de éste, se integré la Gerencia de 

informatica y Telecomunicaciones; asimismo se adicionaron las areas que operan los 

servicios de Telecomunicaciones. 

La CFE tenia una infraestructura informatica basada en cerca de 20 centros de cémputo 

convencionales con sistemas propietarios, contandose con cerca de 500 computadoras 

personales de tipo XT 

Alrededor de 1990 se pretendid ta utilizacion de algunas estrategias, una de ellas fue 

incorporar los sistemas abiertos y la intregacion de los sistemas de computo a través 

de una red, orientados a descentralizar las funciones operativas, desmantelar los 

equipos de computo y la adaptacién al TCPAP como comunicacién 

Con la utilizacién del sistema operativo tipo UNIX, se planed la conexion con equipos 

de protocolos TCP/IP, se definieron las configuraciones estandar utilizando equipos 

PC’S (Computadoras Personales); asi como las redes locales LAN’s, redes 

Metropolitanas MAN’s y la Red Informatica Nacional de la CFE (red de area amplia 

WAN). Esto fue la base para la conformaci6n de ta red que actualmente opera en la 

CFE



En el aspecto de telecomunicaciones se iniciaron actividades de desarrollo y 

establecimiento de diversas redes, la red de transmisién de datos X.25, red satelital, red 

metropolitana, red de fibra Optica, red troncalizada y los proyectos de enlaces urbanos. 

La Comisién y el Sindicato en convenio de fecha 24 de diciembre de 1991, definieron 

la estructura organica, funcional y ocupacional de ja Gerencia de Informatica y 

Telecomunicaciones 

Cabe destacar que en la jefatura de lo que fue en ser principio la Unidad de informatica 

hasta lo que es en la actualidad la Gerencia de Informatica, esta ha tenido a los 

siguientes representantes: 

JEFES DE INFORMATICA EN LA CFE" 

1964-1970 Lic. Guillermo Cuevas Fernandez 

1970-1972 ing. Sergio F. Beltran Lépez 

1972-1973 Ing. Mario Baez Camargo 

1973-1976 C.P. Héctor Pita Esquivel 

1976-1978 Ing. Anthony Smith Jacobo 

1978-1980 Ing. Raul Zepeda Chanona 

1980-1988 Act. Socorro Ortega Pierres 

1988-1989 Sr. Eduardo Cruz Hernandez 

4989-1980 Act. Cosme Urdaibay Z. 

1990-1997 ing. Enzo Molino Ravetto 

1997- Ing. Jorge Hernandez Aguilar 

El 26 de agosto de 1992 se hizo formal ia transferencia de plazas de personal asociado 

ala Unidad de Telecomunicaciones que dependia de la Subdireccién de Produccion, 

y de la Oficina de Relaciones Telefonicas adscritas a la Subdirecci6n Administrativa. 

En este mismo afio se adquiné y establecié la red satelital para {a disponibilidad de 

‘Informacion proporcionada por el Ingeniero Rafael Olwera Puente



enlaces y cobertura de servicios de voz y datos por medio del satélite Morelos Il, de 

Telecomm 

Los avances que destacan: 

Una arquitectura abierta, basada en redes locales descentralizadas, con 

tecnologias modernas y de bajo costo. 

- El desarrollo de sistemas interactivos . 

~- La sustituci6n de mas de 15 centros de cémpute tradicionales por cerca de 

600 redes locales y 

- La difusién amplia de una mayor cultura informatica en la empresa 

El sistema comercial (SICOM) a nivel nacional. Esto implicd un incremento de 
mas del 100% en la productividad de los lecturistas, ademas el impacto sobre ia 
motivacién del personal, la disminucién de las quejas de los usuarios, la 

teduccién en el tiempo de procese entre la toma de lecturas y la entrega de 

facturas. 

EI desarrollo de una red de datos (red telematica) que permitié: 

- La manera gil del envio de informacion 

+ El intercambio de correo electrénico 

- Ef proceso remote y otros servicios que han venido a reducir costos y mejorar 

la productividad del personal. 

La red de las mds grandes del pais con cerca de 130 nodos bajo el protocolo 

X.25. 

Los logros que se han tenido a partir de la integracién de tas 

Telecomunicaciones en 1993 son: 

- instalar una red satelital con 31 estaciones 

+ Promover la modernizacién de la red de datos 

- Desarrollar la red metropolitana de comunicaciones. 

- Reorientar las estrategias tecnolégicas hacia esquemas modernos como 

trunking y enlaces digitales. 
sant 2 

- Promover el desarrollo de normas técnicas entre otros 

Hoy, en dia la empresa cuenta con cerca de 2,300 redes asignadas, 1,700 estan 

integradas a servidores Unix, utilizando protocolos TCP/IP Se tiene 16,000 

  

2 Plantficacion Estrategica de fa Gerencra de Informatica y Telecomuntcaciones, pag 12 y 13



cémputadoras personales con procesador Intel bajo MS-DOS y Windows. ademas de 

unas 406 maquinas con procesador RISC para usos técnicos. 

Aproximadamente 1,300 de las redes locales se encuentran eniazadas por medio de 

600 enrutadores, esto haré que se cuente con un esquema de Intranet en la mayoria 

de las oficinas, en la que se dispone de servidor de acceso externo a internet, telefonia 

con servicios avanzados y extendidos para voz y datos integrado por 9 conmutadores 

digitales interconectados 10 edificios, a través de una red ISDN, con 2200 extensiones 

digitaies y analégicas, 6 enlaces de microondas con capacidad de 16 Mbits en las 

bandas de 18 y 23 Ghz.



1.3 Departamentos. Funciones 

La misién que tiene la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones es 

“Desarrollar la informatica y las telecomunicaciones para proporcionar la informacién 

requerida en la toma de decisiones asociada al control de la gesti6n y planeacién de 

cre"? 

De jas funciones clave que existen en la Gerencia de Informatica y de 

Telecomunicaciones se encuentran: El de proporcionar los servicios informaticos y de 

telecomunicaciones a los usuarios con ta calidad y oportunidad adecuadas. asi como 

la coordinacién con las areas usuanas para el disefio. desarrolio, programacion, 

mantenimiento e implantacién de los sistemas de informacion institucionales 

relacionados con recursos humanos, recursos financieros, recursos materiales, de 

apoyo operativo y de apoyo a directivos. 

La Gerencia de Informatica y de Telecomunicaciones* esta compuesta por la Jefatura 

de ia Gerencia, tres Subgerencias, siete departamentos y una unidad 

-Subgerencia de Informatica 

-Departamento de Desarrollo Informatico 

-Departamento de Sistemas Corporativos 

-Subgerencia de Telecomunicaciones 

-Departamento de Administracion de Redes 

-Departamento de Servicios 

2 Planificacién Estratégica de ia Gerencia de informatica y Telecomuntcaciones, pag 64 

4 Esta es la estructura organizacional que opera en la Gerencia de Informatica y Telecomunieaciones, de 1997 a la fecha, cuando 

toma el cargo de la Jefatura de la Gerencia el Ingeniero Jorge Hernandez 

 



-Unidad de Proyectos de Telecomunicaciones 

-Subgerencia de Planeacion y Servicios. 

-Departamento de Soporte Técnico 

-Departamento de Operacién 

-Planeacion® 

Gerencia de Informatica y Telecornunicaciones 
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Subgerencia de informatica. 

De acuerdo con las recomendaciones de la Subdirecci6n Técnica las funciones de la 

Subgerencia de informatica es el “cumplirmento de los objetivos basicos de planeacion, 

coordinacién y desarrollo de proyectos para satisfacer las necesidades de informaci6én 

de la empresa” ® 

Atiende los requerimientos necesarios de fas areas Técnicas, Administrativas y de 

  

    

é contempla en la estructura de la instituicion, st bien todavia no se encuentra realizando sus funciones come tal 
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Servicio, de personal como de Procesamiento Informatico de la Comisién Federal de 

Electricidad, también planea y programa el desarrollo de la red central de datos de la 

CFE 

Por otra parte ofrece servicios de internet e Intranet, procesamientos de datos, y de 

apoyo técnico, soporte, instalacién y mantenimiento a equipos y redes. 

En coordinacién con la Subgerencia de Planeacién y Servicio participa en el desarrollo 

dei Plan Maestro de Sistemas. 

La Subgerencia de Informatica cuenta con dos departamentos: 

* Departamento de Desarrollo Informatico: se encarga de la elaboraci6n de normas 

y procedimientos para el desarrollo de Sistemas, con la finalidad de garantizar el flujo 

de informacidn entre los sistemas operacionales y la base de datos corporativa, asi 

como de la asignacién de claves y creacién de estructuras, con la finalidad de 

regularizar el uso de las mismas en todos los sistemas que sean desarrollados en la 

institucion. 

Mantiene la comunicacién con el Departamentos de Sistemas Corporativos para 

establecer la conexidn de las aplicaciones con la base de dates corporativa, desarrolla, 

redisefia y moderniza estas aplicaciones para que las funciones sustantivas se realicen 

de manera eficiente 

En forma conjunta mantiene comunicacién con las areas foraneas, para garantizar la 

generacidn e integracién de informacion de los sistemas que se desarrollen en dichas 

areas 

Lleva a cabo la generacién y aplicacién de la normatividad para el Desarrollo de



Sistemas Institucionales y en coordinacidn con las areas foraneas para fa aplicacién de 

normas en e! Desarrollo de Sistemas, para establecer un criterio homogéneo en e! 

Desarrollo de Sistemas Institucionales a nivel nacional. 

Asigna las claves oficiales y mantiene actualizados los sistemas de informacion 

derivados del Catalogo General Areas de Responsabilidad, Productos, Productos de 

Alta Rotacién, Instalaciones en Proyecto, Instalaciones en Operacién; asimismo 

asesora a los usuarios de la CFE en el uso de los Sistemas de Informacién basados en 

el catalogo de claves 

* Departamento de Sistemas Corporativos: desarrolla y mantiene las bases de datos 

para el SICORP (Sistema de Informacién Corporativo) y establece las estrategias para 

ia confermaci6n, coordinacién del disefio de las bases de datos que la integren: el 

sistema de flujo y captacién de informacidn y las herramientas de explotacion tendientes 

al analisis y planeacion estratégica del desarrollo de las funciones sustantivas, y define 

las herramientas informaticas de explotacién del mismo. Asimismo coordina la creaci6n 

de nuevos servicios y tecnologias para aplicacién en Intranet mediante el uso de 

tenologias de punta que coadyuven el desarrollo informatico de la CFE. 

Disefia la arquitectura de la base de datos del SICORP, asi como normalizar los 

accesos y el flujo de la informacion. 

Desarrolla aplicaciones en Intranet de CFE (CFENet) y el uso de nuevas tecnologias 

para la aprovechamiento del SICORP en el disefio e implantacion de estrategias 

Disefia, establece e implementa las estrategias y herramientas informaticas para el flujo 

y captacién de informacion de las bases de datos que conformen el SICORP 

Esquematiza las interfaces a la base de datos del SICORP que permitan el andlisis de 

la informacion.



Subgerencia de Telecomunicaciones 

La funcién de la Subgerencia de Telecomunicaciones, de acuerdo a la Subdirecci6n 

Técnica es el "cumplimiento de los objetivos basicos para Ja planeacién, coordinaci6n, 

desarrollo y mantenimiento de sistemas de telecomunicaciones de voz y datos de ia 

empresa”. 

Es un area técnica, responsable de que se cumpla la normatividad en las diversas 

areas de CFE que suministran y desarrollan los sistemas en telecomunicaciones. En 

coordinacion con otras Subdirecciones revisa y valida los planes y programas para el 

desarrollo de la Red Troncal y las Redes Regionales de Telecomunicaciones 

Esta Subgerencia cuenta con dos departamentos y una unidad. 

Departamento Administraci6én de Redes aprueba y autoriza la interconexién y 

expansion de redes locales de datos a Ia red troncal, la expansion de las mismas 

Coordina y asesora la integracidn de fa red troncal de fibra dptica y satelital, da soporte 

técnico para conectarse las redes tocales a la red nacional de datos y normaliza la 

interconexién de redes Lan a la red nacional de datos 

Asesora y elabora proyectos de interconexi6n de redes Lan y Wan a nivel 

metropolitano. 

Administra la red X25 a nivel nacional y da asesoria para la configuracion e 

Interconexién de las redes X.25, TCPAP y satelitai 

? Planificacron Estrategica de la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones pag 35



* Departamento de Servicios 

Este departamento administra y mantiene en operacién la infraestructura de las 

telecomunicaciones como son red integrada de conmutacion, red privada, red de 

telefonia de Oficinas Nacionales, parque telefénico y diversos servicios para voz y 

datos, avala las contrataciones de servicios telefanicos. Asi como et servicio y 

mantenimiento de teléfonos directos, radioteléfonos, y teléfonos; troncales para 

conmutadores, lineas privadas, localizadores de personas 

Instala y da mantenimiento a fos equipos de transmisi@n de datos, modem’’s, ruteadores 

y multiplexores, asimismo brinda asesoria a las areas usuarias para la instalacion y 

manienimiento de los mismos equipos. 

Instala y pone en servicio fos conmutadores del area metropolitana, radioeniaces, 

multiplexores, voz y recibe, atiende la red digital en voz y datos nacional y local. 

* Unidad de Proyectos de Telecomunicaciones 8 

Es una area encargada del andlisis y desarrollo de especificaciones para los proyectos 

de Telecomunicaciones. 

Atiende la evaluacién técnica y de corto beneficio de las opciones de disefo de redes 

y enlaces de telecomunicaciones Asimismo participa en la elaboracion de normas 

técnicas. 

Coordina fa implantacién de los sistemas organizando aspectos de suministro, 

ambientacisn, instalaci6n y puesta en servicio 

® Informacion proporcionada por el Ing Alberto Olva 
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Subgerencia de Planeacion y Servicios 

La Subgerencia de Planeacién y Servicios tiene encomendado como funcion el 

"cumplimiento de tos objetivos basicos de disponibilidad operativa, seguridad fisica y 

logica de los datos bajo su custodia y apoyo técnico especializado a la empresa’ 3 

Realiza la revision, evaluacion y planeacién del desarrollo tecnolégico en materia de 

telecomunicaciones y de transmisién de datos, asi como la planeacién de informatica 

a corto, mediano y largo plazo. 

Cuenta con dos departamentos: 

* Departamento de Soporte Técnico, brinda apoyo para la instalacion, implementacion 

y mantenimiento preventivo y corrective de equipos de cémputo.Asimismo proporciona 

el servicio de operacién de los equipos de cémputo y verifica las condiciones de 

instalacion de estos equipos ya sea de uso personal o conectados en red. 

Se encarga de distribuir el software de tipo comercial y el que se realiza en CFE; brinda 

asesoria del uso e instalacién de estos, de la misma manera controla el antivirus y 

ofrece asesoria para la prevencion y elimacion del virus informatico. 

* Departamento de Operacion. 

Asigna, cambios y bajas de usuarios y recursos en fos sistemas de computo centrales 

IBM RS6000/590 nodos 1 y 2 con sistema operativo AIX, VAXcluster 11/780 nodos 1,2 

y 3 del sistema operativo VAX/VMS 4 7 

    

3 Manual de Organizacion Subdeccion Técnica Gerencia de informatica y Telecomunicaciones, pag 24



Instala y configura el software operativo y de aplicaciones en los equipos de compute 

centrales. 

Ofrece servicios de microfiimacién, digitalizacion de planos e imagenes, graficacién con 

Plotter, respaldo de informacion grafica procesada en discos compactos e impresion a 

color. 

Ofrece servicios de operacion y atencién en sistemas de computo RS6000/590 y Vax 

11/780, impresién de archivo en impresoras de impacto, realiza respaldos de 

informacion de fos equipos de cémputo centrales. 
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1.4. Intranet Red Interna 

1.4.1. Concepto 

“El concepto de Intranet viene de establecer una red corporativa a través de fa tnternet. 

Su naturaleza global, su bajo costo y la proliferaci6n masiva de software soportado por 

la familia de protocotos TCP/IP ha propiciado este nuevo servicio que se presenta 

revolucionando todas las estructuras actuales"””. 

La intranet puede definirse como el uso del Internet dentro de una organizacién 

particularmente el World Wide Web (WWW), Correo Electrénico, Transferencia de 

Archivos y Herramientas de busqueda. 

La estructura minima de tecnologia que ocupa para soportar una Intranet, es una red 

que tenga implementado los protocolos TCP/IP y una conexién a la Internet, ef equipo 

minimo necesario es un router que permita diferenciar la red en cuestién del resto 

Las ventajas que se tienen con el uso de la Intranet sin que: el software cliente-servidor 

que utiliza es muy barato, existe una enorme estabilidad y confiabilidad, interfaz grafica 

intuitiva basada en paginas, casi no requiere entrenamiento, recupera cualquier tipo de 

informacién en linea, manejo de multimedios, enlaces intercostruidos a otros 

documentos lacales 0 remotos, areas de hipertexto en graficas, manejo de documentos 

compuestos e imagenes reutilizables, manejo de consultas, acceso y actualizacion de 

bases de datos. 

Facilita la estandarizacién de interfaces a nivel corporativo, recuperacién y despliegue 

de reportes generados por aplicaciones externas, maneja formas, captura de datos y 

comunicacién bidireccional entre usuarios y computadoras, soporta aplicaciones que 

10 INTRANET hitpviwww.ts es/doc/area/produccion/rareaed/INTRANET HTM 
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usan correo electronico, puede janzar sesiones remotas, transferir archivos. 

Usa una gran variedad de busqueda, ordenadas por importancia, maneja la 

administracién centralizada o descentralizada de documentos, funciona come una PC 

independiente, funciona en todas los sistemas operativos, en cualquier ambiente de 

red comercial. 

Se aplica en sistemas gerenciales, trabajo en grupos, informaci6én de referencia en 

linea. 

Utiliza grandes cantidades de informacion que se almacenan en papel. tipos de 

documentos comunes: Manuales de procedimientos, de control de calidad, de 

operacion, programas de beneficio a empleados, materiai de orientacién al publico, 

guias de usuario, referencias rapidas, ayuda en linea, guias de estilo de redaccion y 

otras normas, tutoriales y material de entrenamiento, anuncios y circulares, 

programacién de eventos, mapas y diagramas, reportes de cémputo, datos de los 

clientes, literatura de ventas y promocidn, especificaciones, tarifas, catalogos, boletines 

de prensa, directorio telefonico, tramites, organigrama.Datos que tradicionaimente se 

utilizan en la computadora, comunicacion interactiva 

Como parte del Internet, la intranet puede interactuar hacia el exterior un ejemplo claro 

puede ser el Compranet (servicios ofrecidos, catalogos en linea, graficos, 

especificaciones de productos, servicios, promociones y descuentos). 

Y de la Internet hacia la organizaci6n existe la conexi6n completa 
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1.4.2. Intranet CFE 

La estrategia implementada por la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones en 

la Comision Federal de Electricidad, segunda empresa publica de México. fue la 

concentracién def gran numero de servidores distribuidos en la empresa y fuera de ella 

Para 1990 se pretendia establecer una infraestructura basada en sistemas ablertos, 

ya existian lineamientos para descentralizar la funcién y un sistema muy disperso 

integrado a una red. Se planteé la estrategia, una normatividad centralizada orientada, 

y la operacion dispersa por todo el pais. 

En 1996 la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones comenz6 a proporcionar et 

servicio de Acceso remoto a Internet que permite la conexién via médem a través de la 

red dé la CFE, no estaba considerado el acceso a CFENet " 

La Incorporacion a las plataformas abiertas es un proceso que se esta realizando en 

diversas organizaciones del gobierno, esto significa, se cumple con un mandato legal 

para el ejercicio del gasto puiblico 

E) considerar la computacién por redes para la CFE, se planted por medio de una serie 

de proposiciones estratégicas, todas ellas orientadas a descentralizar la funcion 

operativa, se desmontaron grandes centros de computo y se adopt6 a TCP/IP como 

alternativa de comunicacidn, éste protocolo para redes locales por tratarse de una 

norma internacional, esto permite la preparacidn de la infraestructura para una 

arquitectura cliente/servidor, la red WAN utiliz6 X.25, una tecnologia confiable, ya que 

las lineas de comunicacién no podia utilizar otro protocolo 

1 Ver anexa | 
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Aproximadamente 40 ciudades fueron conectadas, y TCP/P era una opcion, para las 

tedes amplias, se utiliz6 UNIX como sistema abierto, en tas maquinas cliente 

Inicialmente se ocup6 MS-DOS como sistema operativo, porque permitia usar maquinas 

mas econdomicas y ofrecia elementos necesarios para resolver los problemas de CFE 

La red de CFE es ya una red igual, funcionalmente, a la de Internet , “la tecnologia de 

inter-Intranet ya esta en evolucién dentro de la paraestatal y cuenta hoy con servidores 

internos en Torreén, Irapuato y Laguna Verde, ademas de varios en la Ciudad de 

Mexico". 

EI objetivo principal del acceso remoto a CFENet es proveer de un servicio eficaz, 

seguro y confiable a los trabajadores de la CFE, con el sistema One Time Password 

(OTP) que genera claves de acceso temporales (se puede utilizar una sola vez), esto 

permite garantizar la confidencialidad e integridad de tos datos que se transmiten. 

12 Reyes Z Jorge La Computacién por redes tumina el camino de fa CFE pp 24 
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4.5. Disefio Conceptual 

La Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones (GIT) es un 4rea que realiza 

funciones de servicio informatico y de telecomunicaciones a las diferentes areas de la 

Comisién Federal de Electricidad, esta responsabilidad ia cubre a través de los 

diferentes servicios que proporcionan los Departamentos y oficinas que la forman, de 

una manera auténoma, es decir, cada usuario contacta directamente al Departamento 

u oficina que le puede resolver sus problemas de servicio. 

La oficina de Help Desk 0 Mesa de Ayuda surge como una necesidad de darles 

solucién a los diferentes requerimientos que tienen los usuarios de la Gerencia de 

Informatica y Telecomunicaciones, el poder integrar tanto a las areas de servicio como 

a los usuarios que lo solicitan, con la finalidad de observar el flujo del trabajo de servicio 

y de lograr la forma de hacerlo mas eficiente y automatizarlo. 

Es parte del esfuerzo del proceso informatico donde se coordina la resolucion de los 

problemas que los usuarios encuentran y responde a las preguntas que se le hacen. 

La Mision de la Mesa de Ayuda en fa Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones 

es: "Maximizar la eficiencia operacional en ta organizacién suministrando prontas 

soluciones a preguntas operativas y manejo efectivo de problemas para la mejora 

continua de la calidad det servicio, la utilizacién de sistemas y la efectividad del 

entrenamiento en el uso de los recursos”.”® 

Entre las ventajas que se obtienen con la Mesa de Ayuda son, que es un punto unico 

de contacto de los usuarios para cualquier problema de tipo informatico y de 

telecomunicaciones. 

  

13 Centro de Alencion a usuanos Departamento de Soporte Técnico Mesa de Ayuda, 1997 pag.14 
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El Modelo conceptual! de la Mesa de Ayuda que opera en [a GIT esta dividido en des 

niveles: 

ter. Nivel. El personal de 1a Mesa de ayuda realiza la administracion de llamadas, en 

ei sistema administrar eventos, resolver problemas en base a los registros historicos y/o 

Base de Datos de Conocimientos, canaliza llamadas al segundo nivel (no resueltas en 

este), establece un seguimiento de las llamadas hasta la completa resolucion del 

probiema, y obtiene un reporte estadistico del servicio prestado. 

20 Nivel: Recibe llamadas que competen a su area y no fueron resueltas en el primer 

nivel, ya Sea por complejidad o porque requieren la atenci6n directa de un ingeniero de 

servicio. 

De la misma manera se compone de dos fases para cubrirlo 

Primera fase’ La GIT establecié sus servicios en base a informacion proporcionada por 

sus areas de servicio principalmente. 

Segunda fase. Recabar informacién directamente de usuarios La recepcion de 

solicitudes por medio del Web o de manera remota, sistemas de monitoreo y 

administracién remota de redes, recepcién y entrega de informacion utilizando ta 

intranet de CFE. 

E! objetivo principal de la Mesa de Ayuda es: Ser una instancia de recepcién, atencidn, 

registro, resolucién y/o canalizacion de los usuarios que solicitan el servicio, para darle 

seguimiento y una pronta respuesta a sus necesidades. “Con ta informacién que se 

obtenga se realizara un mecanismo automatizado que permita desempefiar al personal 

un incremente en la calidad del servicio” 

“Centro de Atencion a usuanos Departamento de Soporte Técnico Mesa de Ayuda 1997 pag 5 

25



Como principio se implanta una Mesa de Ayuda, que permita realizar las tareas de 

soporte inmediato a los usuarios y mejorar la atencién de problemas y requerimientos 

de servicio en las 4reas de soporte de la GIT. Automatizar las funciones de manejo de 

problemas, requerimientos, escalamiento, seguimiento con ef uso de controles 

necesarios para obtener tiempos y niveles de servicio optimos en e! ciclo de sofucién 

de failas. 

Al implantarse el proyecto de Mesa de Ayuda se inicia con un sistema que se adectia 

las necesidades de CFE, que busca sea eficiente y amigable para facilitar la operacién, 

con una base de datos comun que trate de ceniralizar los problemas, asimismo, crear 

una base de datos de informacién que contenga !os problemas comunes. para darle 

solucién cuando lo requieran. 

Los resultados esperados son: 

- Responder en el menor tiempo posible, hasta !a resolucién definitiva del 

problema 

- Realizar procedimientos de deteccidn, solucién y prevencién de problemas, para 

proporcionar una atencién de tipo proactivo 

- Proporcionar respuesta rapida, atenta y efectiva, 

- Identificar correctamente las llamadas, asignar prioridades a cada problema. 

La Mesa de Ayuda cuenta con: 

- Recursos Materiales’ 

Equipo telefonico de propdsito especial 

computadoras personales con software multiarea 

software de administracion de problemas, seguimiento y diagnéstico 
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software de monitoreo que permita al personal ver la interaccién de los usuarios 

documentacién de procedimientos en linea o en carpeta 

mapas de la red comunicacién 

equipos de localizacion skytel 

directorios telefonicos en linea o Impresos 

fax. 

- Recursos Humanos’ 

—I Personal que labora en ja Mesa de ayuda: Un administrador o responsable de la 

Mesa de Ayuda, un supervisor, cuatro analistas de atenci6n y un despachacor 

Los métodos de recepcién son: 

- via telefénica 

- correo electrénico 

- fax 

- correo de voz 

- personalmente. 

Mantiene relacién con los proveedores de productos estandarizados, dentro de la 

empresa -sistemas operativos, bases de datos, herramientas de desarrollo, empresas 

de telecomunicaciones, con organos del sector publico SECODAM, INEGI, COFETEL, 

etc-. 
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Capitulo 2. Determinacién de la Muestra. 

2.1. Disefo de la Muestra. 

Se llevé a cabo un muestreo aleatorio simple por medio de un numero determinado al 

azar que siempre fue el margen superior a! 4 por ciento del universo para garantizar la 

confiabilidad de fa muestra, se ubicaron las areas en las que se levantaria el 

cuestionario en la Comisién Federal de Electricidad de la Ciudad de México Dichas 

areas forman: 

+ Direccion General 1 Gerencia de Consteuccion Proy Termoetecinoos 

2 Unidad de Comunicacion Socrat 32 Dision intemacionat 

3 Gerencia de Asuntos Jundroos 33 Subdireccion de Distnbucion, 

4 Gerencia de Desarolo Social 34 Unidad de Control Superasion 

§ Coordinacion de Raoonat de Actives 35 Umdad de Etectnficacion 

6 Segundad Industnat 36 Unidad de Abastecimentos 

7 Programa de Ahorro de Energia 3? Gerencia de Distnbucion 
* & Subdineccion Tecnica 38 Subgerencia de Pkineacion 

9 Gormncie de Estudios 6 Ingentena Gul 39. Gerenia Comercial 
10. Gerencia de Proteccion Ambiental 40 Subdireccion de Programacion 

11 Gerancia da Laboratono (enkces} 41 Gerencia de Ststemas Elecincos 

12 Gerencie de Informatica y Telecomunicaciones 42 Gerenosa de Estudios Eoonomens 
13 Subdiracaon de Adminstracdn y Finanzas: 43 Gerencia de Evaluacion Programacien Inversiones. 

14 Gorencia de Créditos 44 Subdireccion de Generacion 

15 Gerencia do Prosupuostos 48. Coordmacion do Produceion 
16 Gerancia do Contabildad 46 Gerencia Generandn Midroebctnca 

17 Gereneia de Oporacion Financiers 47 Gerencia Generaaion Termoetscinca 
18 Coordinaadn de Admmnistracien 48 Gerencia do Ingemena Elscinca 

19 Gerencia Admmustratva y Senacios 48. Gorencia da Energetcos 
28 Gerencia de Recursos Humanes: 80 Subdieceiin de Trangmeon Tronstormacion y Conia! 

21 Gorancta de Relaciones Laboraiss 51 Coordinacion CENACE 

22 Garencia de Capacitacién y Dosarralo, 52 Unidad de Ingeniene Especiatzada 

23. Gerencra gel FHSSTE $3. Unidad 60 Geston y Proauecon 
24 Goroncia de Abastocimantos 54 Gorencia Oparacion SEN 
25. Subdiroccion da Construccion 56 Geronci de Sistomas Informatwos y Admon da Energra 
28 Coordinacion do Proyectos Hidrosisclncos $6 Coordinacion de Transmision y Transformacon 
27 Gorencia Tomes Proyoctos Hidreabetncos, 5? Unidad de ingenterra, 

28 Gerencia de Construccion Proves. Hidroctsctncos 58 Unidad de Evatianéa y Control 
29 Coordinacién de Proyectos Termosisctncos: 59 Gerencia da Subostacones y Linea: 

30 Gorencia Tecra de Proy Tormootycincos 60. Gerencia do Proteccion Comunicacion y Control 

De esta lista se eligié un numero al azar que fue el 5, a partir de ahi, se realizé el 

conteo, cada saito fue de 5 en 5, la primera que le correspondié fue a la Coordinacion 

de Racionalizacién de Activos, asi sucesivamente hasta completar las 12 areas 

escogidas aieatoriamente, del total de 60 areas comprendidas en la Ciudad de México, 
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La distripucion de las doce areas quedaron de la siguiente manera’ 

  

Edificio Reforma: 

Av. Reforma No. 164 esquina Insurgentes 

- Gerencia de Presupuestos 

~ Subdireccién de Construccién 

- Subdireccién de Programacioén 

Edificio Atoyac: 

Atoyac No. 97 Col Cuauntémoc 

- Gerencia de Recursos Humanos 

- Unidad de Electrificacion 

Edificio Mississippi: 

Mississippi No. 71 Col Cuauhtémoc 

- Gerencia Técnica de Proyectos Termoeléctricos, 
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Edificios Melchor Ocampo: 

Melchor Ocampo 463 Col. Nueva Anzures 

- Coordinacién de Racionalizacién de Activos 

Meichor Ocampo 469 Col Nueva Anzures 

- Gerencia de Proteccién Ambiental 

Edificio Cenace: 

Avenida Don Manuelito 32 

Col. Olivar de los Padres 

- Coordinacién de Produccién 

- Subidreccién de Transmision, Transformacién y Control 

- Gerencia de Sistemas Informativos y Admon. de Energia 

- Gerencia de Proteccién, Comunicacién y Control. 

El equipo que se formd fue de tres personas para levantar la informacion, el cual se 

llevé a cabo tos dias 18, 19 y 20 de mayo, realizando visitas de ubicacién y 

réconocimiento en cada uno de los edificios. 

Estas personas realizaron su servicio social en la Gerencia de Informatica y 

Telecomunicaciones, cuentan con experiencia en equipos de cémputo, son Técnicos 

Programadores y conocen las diferentes areas que conforman la Comision Federal de 

Electricidad. 

Las areas antes mencionadas quedaron divididas en tres Zonas: 

La primera que comprendia tos edificios de Insurgentes y Mississippi, la segunda 

establecida en los edificios de Rédano, Atoyac y Melchor Ocampo, finaimente ei edificio 
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det CENACE Cada integrante del equipo se ubicé en el area correspondiente, 

realizandose un barrido completo del zona establecida. 

Un dia antes del levantamiento de la informacion se realiz6 un recorrido previo de 

reconocimiento de la zona y ubicacién del area que se encuestdé, asi como la 

presentacion a los inspectores de vigilancia de cada edificio. En donde se establecié 

la manera como se deberian dirigir a los encuestados y la entrega del paquete de 

cuestionario ha aplicar. 

Se disefid un oficio circular '° para no tener problema de acceso a cualquier edificios. 

fue dirigido a todo el Personal que labora en CFE. Lo firmé el Ing. Jorge Hernandez 

Aguilar, Gerente de Informatica y Telecomunicaciones. 

8 Ver Anexo Ill 
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2.2 Seleccién de la Muestra’®®. 

El universo contemplado por el promedio del inventario de equipo de cémputo que hace 

un total de 831 Pc’s, que corresponde al mismo numero de personal que ocupa una. 

Se utilizé un nivel de confianza dei 98 por ciento y un margen de error del 7.5 por 

ciento. 

  

  

Z=98% 

p E=5% E=7.5% E=10 

50 543 

55 537 

. 60 521 

65 494 

70 456 

75 407       

  

  

La probabilidad de que los resultados sean idénticos en ta poblacién sera igual al 95 

por ciento y habra una diferencia del 5 por ciento. 

Esto equivaldria al 98 por ciento de confianza, se divide entre dos este valor, de 

acuerdo a la curva normal que dividida en dos partes iguales. 

El resultado de 49, se divide entre cien, porque los valores estan dados en 

proporciones, el resultado es .49 este valor localizado en la tabla de las areas bajo la 

16 De acuerdo al procedimiento descrito por Rojas S Rail, Guia para realzar investgaciones sociales pag 172 
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curva normal tipificada, es de 2.33 que seria el producto. 

Empieando fa formula: 

Sustituyendo los valores: 

2 2.33 

Pq=.5 

E=7.5 

(233% (5) (5) 

    

(.7.5" 

n= 241 

Z es igual al nivel de confianza requerido para generar resultados 

pq, es la variabilidad del fendmeno estudiado 

E es la precision con que se generalizan los resultados. 

n es el] tamano de la muestra 
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2.3 Cuestionario. 

Con el apoyo de los integrantes de la Oficina de Mesa de Ayuda se disefid el 

cuestionario en donde aportaron diferentes puntos de vista para valorar cada una de 

las preguntas que hace referencia el mismo. 

Se tomaron en consideracién aspectos desde el tipo de paqueteria que se utiliza, 

aspectos técnicos como son la conexién de la red y aspectos de servicio 

La presente informacion se realizé mediante un cuestionario, con el cual se permite 

exponer mas adelante los resultados de las fases de disefio, aplicacién, codificacion 

y procesamiento de los datos. 

Sobre la aplicaci6n de los cuestionario que se llevaron a cabo en tres dias en horarios 

aproximados entre las 12'00 y 18:00 horas. 

Las disponibilidad de los encuestados fue satisfactoria, al acceder a contestarlo, 

ninguno de ellos se anuld. 

El cuestionario aplicado es el siguiente> 

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD 

GERENCIA DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES 

  

  

  

Oficina de Mesa de Ayuda 

CUESTIONARIO 

RPE: Nombre: 
Categoria: Clave Area de Adscripcién:, 
Area de Adscripcién: Correo Electrénico: 

Teléfono: 
1, 4Cual es su horario laboral? 

108.00. 15 30 ) 2 1400-21 00( } 3 130.150 4 Hxo( 

2. {Qué tipo de procesador ocupa? 

1 286() 2 386 ( } 3 486 ( ) 4 Penwum ( } 5 Ovo 

3. yCual de los siguiontes productos Microsoft utiliza? 

1 Mecrasoft DOS ( } 2 Mecrosott Windows 31 ) 3 Merosatt Windows 11 para 4 Microsoft Windows 95{ } 5 Microsoft Windows 97 
trabays en grupo ( } 

  

5 Mcrosalt Windows NI) 7 Ono 
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3.a. ,Qué problema ha tensdo con este sistema operative? 
1 mstalacion ( ) 2 configuracian ( ) 

4, ,Qué sistema operative Unix utiliza? 
1 Sun ( } 2 Sco( } 

5. Qué software de antivirus utiza? 

1 Me Mee ( ) 20 Sofommon (} 

6, zQué procesador de texto ocupa? 
1 Coret Word Perfect 7( } 2 Corel Word Perfect 8( } 
6 Lotus Wordpro 97 ( } 7 Ore 

fa, {Que problema ha tenido con éste procesador de texto? 
1 instacion ( } 2 configuracon { } 

7. gCual es la Hoja de calculo que ocupa? 
1 Merosoft Exoe!§.0{ ) 2 Merosott Excel 95 ( } 
6 Ovo 

Ta. Qué problema ha tenido con éste paquete? 
1 instalacion ( } 2 eantiguracan ¢ } 

8 .Qué software utiliza para presentacién? 
1 Harvard Graphics ¢ ) 2 Morosoft Power Pont 95 { ) 

9. ,Qué software utiliza para graficos? 
1 Corel Gatery ( ) 2 Corel Photo Paint ( } 

10. Qué paquete integrado usa? 
1 Microsoft Office 98 ( } 2 Merosoft Office 97 ( } 

11, ,Qué tenguae de programacion maneja? 

3 acuatzacion ( } 

3 IBM( } 

3 Thunder Bye ( } 

14 Mecrosoft Word 95 { ) 

3 actuaizacion ( } 

3 Merosoft Excel 97 { } 

3 actuatzacon ( } 

3 Merosoft Power Pont $7 { ) 

3 Lotus Freelance graphics 97 { } 

3 Corel Office, ) 

  
12. ZQue manejador de Base de Dates Utiza? 

  

  

  

  

+ Corel Paradox ( } 2 Merosoft Fox Pro } 3 Merosoll Access 95 | 
6 Lotus Aproach { ) 7 Ovo 

13. ,Su equipo trabaja conectado en red? 

1S 2 NO. 

14, gTlene acceso a Intranet CFE? 

1S 2 NO. 
45. ,Qué software de correo electrénico manqya? 

+ Lotus ce mat( } 2 Mcroooll mal ( } 3 Merosolt Exchange efente ( } 
6 Otro 

16. 2Qué tipo de navegador utillza? 
5 Netscape namgater { } 2 bcrosott intemot exeforer {) 3 Oro 

47. ,Qué aplicacion especial de su area maneja? 

18, ,Utiliza alguna aplicacién desarrollada por la GIT? 

1S 2N0_ 

cual? 
18 ,A quien solicita asesoria o apoyo? 

4 Om 2Arwa Propea ( } 3 Amgot } 

20, 2Que medio utiliza para soltcitar ayuda? 
1 WEB} 2 Tebfono ( } SE malt) 

21. eSonoce todos tos servicios que ofrece la GIT? 
5 $1 todos ( ) 2 Sratgunos ( ) 3 Los desconazco ( } 

22, LQué tipo de servicio sollcita a la GIT? 
1 Hardware Software } 2 Comunieac ones ( } 3 Yotsioma t } 

23 4 Como considera ef servicio de la GIT? 
§ Greetante () 2 Bueno ( } 3B Requixy » 

24 4Con qué frecuencia utiliza los serviclos de fa GIT? 
1 Siempre ( 2 Aquinas woes ( 2 Ox bonainenie £ } 

4 opumacion ( ) 

4 Otro 

4 Otro, 

4 Mcrosolt Word 97 ( } 

4 optimzaoon { } 

4 Lotus 123( ) 

4 optmaacon ( | 

4 Corel Presentations ( } 

4 Macromedia Freehand 7 { } 

4 Lotus smatt suite 97 ( ) 

4 Borland OBase ( | 

4 Quakomn tudors( 

A Externe ¢ | 

4 Fax() 

4 No bs utttzo ( } 

A Mewar y 

4 taabe) 

4 Nunca t 

3 O10 

5 Lotus Amipro ¢ ) 

3 Ore 

5 Corel Quatro Pro ¢ } 

5 Otro 

3 Otro 

3 Microsoft Access $7 ( } 

5 Quatom Eudora Pro maul( } 

20H 

5 Oto _ 

3 ue 
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25. ZEi tlempo en que se atiende su servicio, se da en ef tiempo estipulado? 
1 Siempre } 2 Algunas veces ( ) 3 Ocasionaimente ( ) 4 Nunca { } 

26. Que sugiere para mejorar el servicio? 
¥ Buzon de Sugerencras () 2 Tebefono de Quejas ( ) 3 Contrato de Seracio{ ) 40 

Consideraciones al cuestionario. 

A partir de la pregunta 13 )Su equipo trabaja conectado en red? 

1 SI 2 NO. 

Si ia respuesta es SI, se continua con las preguntas 14 ,15 y 16. y si es No la respuesta 

se continua con la pregunta 17 

14. )Tiene acceso a Intranet CFE? 

1.83] 2NO_ 

15. }Qué software de correo electrénico maneja? 
1 Lotys cc mail ( ) 2 Microsoft mail (_ ) 3 Microsoft Exchange 4 Qualcom Eudora(} 5 Quaicom Eudora Pro 

clente ( } mail ( ) 

6. Otro 

16. )Qué tipo de navegador utiliza? 

1 Netscape navigator ( ) 2. Microsoft Internet explorer (_) 3. Otro 

17. )Qué aplicacion especial de su area maneja? 

  

En la pregunta No. 18 )Utiliza alguna aplicacién desarrollada por 1a GIT? Las opciones 

de respuesta son. Biblos.- Sistema de Fichas Bibliograicas, Clave 17 - Catalogo general 

de instalaciones en operacién, Clave 20.-Catdlogo de Areas de Responsabilidad y 

directorio de funcionarios, Clave 40.- Sistema de Apoyo para la codificacién de 

productos de la industria eléctrica, Compresi - Sistema de Compromisos Presidenciales, 

Corec - Correspondencia recibida, Cpie - Catalogos de productos de la industria 

eléctrica, Seguim.- Sistema de seguimiento asuntos y contro! de correspondencia, 

Sicobim - Sistema de control de bienes muebles, Sicaa.- Sistema de contro! y 

administracién de aimacenes, Sicaca -Sistema de control de anticipos, comprobaciones 

y operaciones en caja, Sicom.- Sistema comercial, Sicore.- Sistema de Consultas y 

reportes, Sicotel - Sistema de control telefonico, Sidepres.- Sistema para difusidn 
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electronica de reportes del Ejercicio Presupuestal, Sigra.- Sistema de Incentivos y 

Gratificaciones, Siress.- Sistema de registro y seguimiento de solicitudes de servicio, 

Socla.- Sistemas de otras claves institucionales. 

El cuestionario esta estructurado por 26 preguntas cerradas y dividido en tres 

principales rubros: 

La primera parte de Identificacién personal en donde aparece el RPE. Registro 

Permanente de Empleado, Nombre de Ja persona quien contesta e! cuestionario, 

Categoria puesto que ocupa, clave del area de adscripcién clave alfanumerica con la 

que se encuentra registrada el area a la que pertenece, la direccién electronica y el 

horario laboral. 

La segunda parte esta conformada por el tipo de paqueteria (software y hardware) que 

ocupa el entrevistado. 

Finalmente una parte dedicada a los aspectos de calidad de servicio que ofrece la 

Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones. Esta ultima para conocer las 

necesidades de servicio que ofrece que tiene la GIT en formas correctivas y preventivas 

para prevenir y en su defecto corregir. 
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Capitulo 3. Resultados 

Doce son las areas que conformaron la muestra, se encuestaron a las personas que 

trabajaran con una computadora y que perteneciera al area 

Se les aplicé el cuestionario a un total de 244 personas, el 36 por ciento representa al 

personal de confianza entre los que se encuentran 8 Subgerentes, 63 defes de 

Departamentos, Oficinas, Disciplinas, de Proyecto, el resto det personal de confianza 

fueron Auxiliares Técnicos, Supervisores, etc. En cuanto al personal de Base un 64 por 

ciento esta conformado desde secretarias, oficinistas, Analistas Titulados, 

profesionistas Técnicos Administrativos, Técnicos programadores, Técnicos 

Especializados y Técnicos Electricistas, etc. fue una muestra muy variada en cuanto al 

personal, lo que garantizé identificar la informacién a diferentes niveles 

organizacionales. 

Las computadoras que tienen mayor utilidad en CFE, son las de procesadores 486 un 

treinta y siete por ciento de! personal lo utiliza, el que le sigue el procesador Pentium 

con un treinta y uno por ciento, el procesador 386 con un 22 por ciento y finaimente con 

poca utilidad el procesador 286 con un 10 por ciento. 

En cuanto los lenguaje de programacion que se utilizan con mayor frecuencia se 

encuentran: Pascal, Informix, Fortran, Basic y Lenguaje C y C+ y los que tienen menor 

utilidad estan: Clipper, Qbasic y Cobol. 

A ccontinuacién se presentan la sintesis y el analisis de la informacion. 
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Alternativa de Cifras % 
Respuesta Absolutas 

1, 08°00 - 15:30 58 25% | 
1. eCual es su 2 1400 - 21:00 4 0% ' 
horario laboral? 3 07:30 - 15:00 51 22% | 

4. Mixto 101 44% : 

5. Otro 20 2% | 

1. ¢Cudl es su horario laboral 

‘E14. 08:00- 15:30 
EE 2. 14:00- 21:00 

3, 07:30- 15:00 
(E14. Mito 

O15. Otro 

  

El 25 por ciento de los trabajadores que contestaron a los cuestionarios labora en 

horario de 7:30 a 15:30 horas, el 44 por crento labora en horario (entre las 9:00 y 21 

horas) y un 9 por ciento lo realiza en horario especial (en horario nocturno despues de 

las 21°00 horas). 
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| Alternativa de Cifras % 
respuesta Absolutas 

{ 4. Microsoft DOS 1 0% 

3. ~Cual de los 2. Microsoft Windows 3.1 26 11% 
siguientes productos|3. Microsoft Windows 3.11 p.. 71 31% 
Microsoft utiliza? 4. Microsoft Windows 95 122 53% 

I § Microsoft Windows 98 1 5% | 
  

.Cual de los siguientes productos 

Microsoft utiliza? —_ 50, 

0% 

11% 

53%     
31% 

1. Microsoft DOS 2. Microsoft Windows 3.1 
E33. Microsoft Windows 3.11 p.. E34. Microsoft Windows 95 
E15. Microsoft Windows 98 

El 53 por ciento del personal utiliza windorws 95, 11 por ciento utiliza windos 3 1, el 31 

por ciento utiliza windows 3 1 para trabajo en grupo y el 5 por ciento utiliza windows 98. 

En la actualidad ya son muy pocas las personas que trabajan con el sistema operativo 

DOS 
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i Alternativa de | Cifras % | 
| respuesta Absolutas | 
4. Sun | 14 16% 

4 ~Qué sistema operativo |2. Sco | 38 45%| 
UNIX utiliza? '3 IBM 2 44 13%| 

'4. Otro £22 | 26% 
  

é Qué sistema operativo UNIX 

  

utiliza? 

26% 16% 
~ . f3. IBM 

m4. Otro 

  

45% 

E! 45 por ciento trabaja con sistema operativo SCO, el 16 por ciento lo realiza con 

sistema operativo SUN, el 13 por ciento con sistema operativo IBM. 
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5. ~Qué software de 
antivirus utiliza?   

  

    

Alternativa de Cifras % 
Respuesta Absolutas 

1. Mc Afee 123 51% 
2. Dr. Sollomon 5 2% 
3. Thunder Byte 40 17% 
4 Otro I 73 30%       

¢Qué software de antivirus utiliza 

1. McAfee 

2 D. Sdlomn 

13 The Bye 

4 Cro 

  

EI 51 por ciento utiliza el antivirus de Mc Afee, el 30 por ciento utilizan otros como son 

el Norton Antivirus y el Pc cillin, un 17 por ciento el Thunder byte y el resto el antivirus 

Dr Sollomon 
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| Altemativa de Cifras % 
i respuesta Absolutas 

1. Corei Word 7 9 4% 
6 eQué procesador 2. Corel Word 8 2 , 1% 
de ‘ | 

texto ocupa? 3. Microsoft word 95 58 27% | 
' 4. Microsoft word 97 104 50% 
| 5. Lotus Amipro 1 0% 
| 6. Lotus Wordpro 97 1 ; O% 

i 7. Otro | 38 | 18%   
  

é Qué procesador de texto ocupa? 

50% 

27% : 

  

         1%- 

  

f 0, \ 

4% 18% = 9% 
1. Corel Word 7 . Corel Word & (3. Microsoft word 95 
E34. Microsoft word 97 HI5. Lotus Amipro f6. Lotus Wordpro 97 
(17. Otro 

E! 50 por crento utiliza el procesador de texto Word 97, un 27 por ciento utiliza Word 

95, el 18 por ciento utiliza como procesador de texto Word Perfect versiones 5 1,60 
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Alternativa de | Cifras % 
respuesta | Absolutas 

1 Instalacién i 4 4% 
6a. ~Qué problemas ha 2. Configuracién 21 19% 
tenido con el 3 Actualizacién | 51 48% 
procesador de texto? 4. Optimizacion i 27 25% 

5. Otro ! 7 6% 

éQué problemas ha tenido? 
6% 4% 

. Instalacién 

  

Configuracion 

Actualizacion 

. Optimizacion 

Otro 

El 46 por ciento ha tenido problemas en actualizacién, el 25 por ciento ha tenido 

problemas en optimizacion, un 19 por ciento en configuracién de su equipo 
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Alternativa de | Cifras % 
respuesta | Absolutas 

1. Harvard Graphics i 22 12% 
8. Qué software utiliza 2. Microsoft Power Point 95 59 31% 
para presentaci6én? 3. Microsoft Power Point 97 | 30 48% 

4. Corel Presentation | 6 1 3% 
5. Otro , 41 | 6% | 
  

é Qué software utiliza para 

presentacion? 
31% 

12% 

   6% 

3% 
48% 

11. Harvard Graphics E92 Microsoft Power Point 95 
EI3 Microsoft Power Point 97 [14 Corel Presentation 
15. Otro 

Un 98 por ciento utiliza Power Point 97 para realizar presentaciones, 31 por ciento 

power point 95, el 12 por ciento utiliza Harvard Graphics 
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13. ~Su equipo trabaja 
conectada en red?   
  

  

Alternativa de Cifras | % | 
respuesta Absolutas 

4 

1. SI 193 80 
2. NO 48 20     

  

¢éSu equipo trabaja en red? 

  

E! 80 por ciento del personal trabaja conectado en red y un 20 por ciento aun no 

esta conectado a fa red. 
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éTiene acceso a Intranet CFE 

63 

    

  

  

    

  

1.St | 

2 NO: 

| Alternativa de Cifras [ % | 
respuesta Absolutas | | 

14 iTiene acceso a 1 SI 153 | 63 | 
Intranet CFE? 2,.NO 88 37} 

| | | 
  

El 63 por ciento de! personal esta conectado a la Intranet CFENet y un 37 por ciento no 

tiene acceso 
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é Qué software de correo electronico 

maneja? 4% 
| 11% 

  

f 1. Lotus cc:mail Bi 2. Microsoft mail 

£13. Microsoft exchange 4, Qualcomm Eudora 

E15. Qualcomm Eudora Pro mail 

  

  

  

        

Alternativa de Cifras % 
respuesta Absolutas 

1 Lotus cc mail 8 7% 
15 Qué software de 2. Microsoft mail 51 44% 

Correo electrénico maneja? 3 Microsoft exchange 12 11% 
4 Qualcomm Eudora 4 4% 
5 Qualcomm Eudora Pro mail 2 2% 
6. Otro 36 32%   
  

Et 44 por ciento utiliza Microsoft mail como correo electrénico , el 32 por ciento utiliza 

como correo electrénico, un 44 por ciento utiliza Microsoft wxchange como software de 

correo electrénico. 
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éQué tipo de navegador utiliza? 

56% 

      
38% co iL 6% 

fi 1. Nestcape navigator [1 2. Microsoft Internet exploret E13. Otro 

  

  

| Aiternativa de T Cifras | % i 
! respuesta | Absolutas | \ 
| i 

16. e Qué tipo de navegador utiliza? 1. Nestcape navigator | 38 i 
| 2. Microsoft Internet 3 56 I 
| exploret ! | 
| 3. Otro | 9 | 6 

i : !   
  

Un 56 por ciento utitiza Microsoft Internet Expioret como navegador de acceso a 

Internet, un 38 por ciento utiliza Nestcape como navegador de acceso a Internet 
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Alternatvade, Cifras | % 
respuesta __{| Absolutas 

19. ZA quién solicita 1. GIT 27 26% 
asesoria y apoyo? 2. Area Propia 23 22% 

3. Amigo 34 32% 
} 4. Externe 17 16% 

§, Otro 4 4%         
  

éA quién solicita asesoria y apoyo? 

32 

  

26 4 

Hi 1. GIT £12. Area Propia B13. Amigo 4. Externo 5. Otro 

E! 32 por ciento solicita servicios a un amigo, el 26 por ciento lo solicita a Ja GIT, El 

22 por ciento lo solicita al Area Propia y 16 por ciento solicita a personal externo de 

la CFE 
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20, ~Qué medio utiliza 

{Para solicitar ayuda? 

  

  
    

Alternativa de| Cifras % 
respuesta | Absolutas 

1 WEB "4 5% | 
2. Teléfono 136 56% = | 
3. E-mail ! 35 ! 18% | 
4, Fax ; 10 5 4% | 
(5 Otro i 49 20% | 
  

¢ Qué medio utiliza para solicitar servicio? 

56 

K 

1.WEB 2. Teléfono E13. E-mail 

20 

B14. Fax 

  

BS5. Otro 

EI 56 por ciento solicita servicios por teléfono, un 20 por ciento [o solicita par otro medio 

(personalmente o mensajeria), un 15 por ciento lo reatiza por E- mail, un 5 por ciento 

lo realiza a través del WEB. 
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  Alternativa de Cifras 

  

  

L respuesta Absolutas 

1 Si todos | 4 2% | 
21 ~Conoce todos los servicios {2. Si Algunos 53 24% | 
que ofrece la GIT? 3 Los desconozco 123 55% 

4. No los utilizo 7 3% _| 
  

éConoce todos los servicios que 

ofrece la GT? 

   M1. Si todos 

2. Si Agunos 

3. Los desconazco 

4, Nolos utilizo 

E! 66 por ciento desconoce !os servicios que ofrece la GIT, el 28 por ciento conoce 

aigunos, el 4 por ciento no !os utiliza y solo e! 2 por ciento conoce todos tos servicios. 
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~Qué tipo de servicio solicita a la 

GIT? 
27% 

  

  

  

    

5% 23% 

1. Hardware, software [i 2. Comunicaciones 3. Telefonia 

4. Asesoria 015. Otro 

Alternativa de Cifras % 
respuesta Absolutas 

22. {Qué tipo de servicio 1, Hardware, software 23 18% 

Solicita a la GIT? 2, Comunicaciones 35 27% 
3. Telefonia 34 26% 
4. Asesoria 30 23% 
5. Otro 7 5%     
  

£I 27 por ciento solicita servicio de Comunicaciones, un 26 por ciento solicita el como 

servicio el de Telefonia, el 18 por ciento lo ocupa el servicio de Hardware y Software 

y finalmente la asesoria ocupa un 23 por ciento 
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éCoémo considera el servicio de la GIT? 

25% 19%     

  

  

  

| | 1. Excelente | 

[H12.Bueno | 

(13. Regular | 
29% (84. Malo 

28% 

Alternativa de Cifras % 
respuesta Absolutas 

23. ~Como considera el 1. Excelente 23 19% 
servicio de la GIT? 2. Bueno 35 29% 

3. Regular 34 28% 
4 Malo 30 25%           

El 29 por ciento considera Bueno el servicio de !a GIT, un 28 par ciento considera 

regular su servicio, el 25 por ciento considera malo e! servicio que ofrece ia GIT y un 

19 por ciento lo considera Excelente. 
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Alternativa de | Cifras | % | 
respuesta Absoluias 

24. ~Con que frecuencia 1. Siempre 1% 
utiliza los servicios 2 Algunas veces 19% 
que ofrece la GIT? 3. Ocasionalmente | 38 | 43% 

4. Nunca | 59 | 37% 
  

éCon que frecuencia utiliza los servicios que 

ofrece la GIT? 

1% 

  

  

15 Siempre El2. Aigunas ve veces B a3. ‘Ocasionaimente m4, Nunca. 

  

EI 43 por ciento utiliza ocasionalmente los servicios que ofrece la GIT, ei 37 por cento 

nunca los ha utilizado, un 19 por ciento lo utiliza algunas veces y solamente el 1 por 

ciento los utiliza siempre 
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2EI tiempo en que atiende su servicio se da en 
el tiempo estipulado? 

13% 
28%    

1. Siempre 

2. Algunas veces 

  

  

  

  

  

25% Ei3. Ocasionalmente 

14. Nunca 

34% 

Alternativa de Cifras * 
respuesta Absolutas | 

25. LE] tempo en que atiende 1. Siempre 28 28% | 
su servicio se da en el 2 Algunas veces 35 35% 
tiempo estipulado 3 Ocasionalmente 25 25% 

4 Nunca _ it 13 13% |     

EI 35 por ciento considera que algunas veces se ha atendido en el servicio en el tiempo 

estipulado, el 28 por ciento considera que siempre se atiende el servicio, un 25 por 

ctento ocasionalmente y el 13 por ciento considera que nunca se atiende e! servicio en 

el tiempo estipulado 
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¢~Qué sugiere para mejorar el servicio? 

Ei 1, Buz6n de sugerencias E12. Teléfono de quejas 

3. Contrato de servicio 4, Otro 

13° 
27%     

  

  

26% 

34% 

Alternativa de Cifras | % | 
respuesta Absolutas | | 

26 . Qué sugiere para 1 Buzon de sugerencias 28 | 27% 
mejorar el servicio 2. Teléfono de quejas 35 | 34% 

3 Contrato de servicio 27 26% 
4 Otro 13 | 138%       
  

El 34 por ciento sugiere Teléfono de quejas para mejorar e| servicio, el 27 por ciento 

sugiere el Buzon de sugerencias, un 26 por ciento contrato de servicio 
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De ios datos obtenidos tenemos que un 44 por ciento del personal que contesto el 

cuestionano trabaja en horario mixto tanto en la mafiana como en Ia tarde, de ahi, la 

informacién que se genere debera estar todo el dia para que sean atendidas todas las 

demandas, aunque la mayor parte del personal labora por la mafiana, se deben tomar 

las medidas pertinentes para satisfacer la demanda. 

Otro de los aspectos a destacar es la utilizacién del paquete Integrado MS-Office 95 y 

97 (Word, Excel y Power Point), fo que implica que en menor medida estan utilizando 

como procesador de texto a Word Perfect, Lotus o Harvard Graphics, que en un 

principio eran considerados como institucionales 

El Windows 95 como principal ambientador y en menor medida e! windows 98, que 

actualmente se esta introduciendo a las diferentes areas, el Nestcape como navegador 

de Internet y Microsoft mat! como software de correo elecirénico. 

Tenemos que un 66 por ciento no conoce los servicios que ofrece la GIT y que la mayor 

parte del personal prefiere solicitar asesoria a un amigo, pero a pesar de esto un 48 por 

ciento considera que el servicio que presta la Gerencia de Informatica es Bueno y 

Excelente. 
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CONCLUSIONES 

Con fa llegada de la computacidn, los satélites, el video, fa fibra 6ptica, etc se estan 

convirtiendo en un acontecimiento mundial a finales del sigio XX, es mas que un suceso 

cultural e industrial que se propaga como una epidemia 

Los bancos de datos y los poderosos programas conectados del teléfono a la 

computadora posibilitan a muchos e! intercambio de informacién y a su vez multiplican 

su informacion. Esta nueva tecnologia de la comunicacién permiten tener un acceso 

inmediato, que antes para conseguir la informacion se tardaba semanas e inclusive 

meses. 

Hoy en dia podemos navegar en un mar de informacion, y podemos viajar por todo e! 

mundo sentados enfrente de nuestra computadora, esto es gracias a lo que es la 

Internet, que vendria siendo una comunicacién electronica 

Como consecuencia de ello, tenemos a la Intranet, una red de comunicacién para los 

servicios de la empresa, una forma de comunicacién, que permite optimizar las 

operaciones dentro de una organizacién mediante el uso de la computadora, reducir los 

costos, hacer mas eficiente y confiable por el uso exciusivo De la misma manera facilita 

ta consulta de informacion y mejora la calidad y velocidad de fas comunicaciones. 

Con el servicio de la Intranet, una red de comunicaciones que utiliza los servicios que 

ofrece Internet para comunicar empleados a través de computadoras, pero que permite 

el acceso a ios datos privados de la empresa al personal autorizado 

La diferencia entre Internet e intranet cons:ste en la forma de aprovechar la red, el 

Internet es para todo el publico y la Intranet es sdio para usuarios autorizados 

La CFENet es un esfuerzo que se ha desarrollado en la Comision Federal de 
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Electricidad, gracias a la integracién y funcionamiento de la Gerencia de informatica y 

Telecomunicaciones, hoy en dia podemos disfrutar de los beneficios que genera ésta 

Ted, porque ademas de tener contacto con las areas restantes inciuidas, que se 

localizan fuera de ta ciudad de México, cada gerencia proporciona informacion de las 

actividades que realiza, asi como la Unidad de Comunicacién Social publica 

diariamente la sintesis periodistica informativa, puede ser consultada en Intranet , 

contiene las notas o articulos que tlenen mayor relevancia, la direccién electronica es 

hiip:/Awww.cfemex.com/comsoc/sinmat him, entre otras, de ahi el interés de que la Mesa 

de Ayuda aproveche esta red y proyecte una pagina en la Red Interna para que se 

conozcan aquéllos servicios y soluciones para la mayoria de tos problemas que se 

presentan en cuestiones de informatica y telecomunicaciones. 

Cabe destacar que la Comision Federal de Electricidad es la empresa mas importante 

de la Republica Mexicana en la generacidn y distribucién de la energia eléctrica, en 

este sentido la CFE tiene presencia en cada uno de los rincones del pais y no puede 

quedar al margen de la nueva tecnologia en materia de informatica y 

telecomunicaciones. 

Por su parte la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones es practicamente nueva 

y se restructura dia con dia conforme los avances tecnoldgicos que se presentan; en 

tanto a sdlo tres semanas de haber iniciado sus funciones la Mesa de Ayuda, en forma 

piloto;-esta obteniendo buenos alcances, los servicios que proporciona en este 

momento, a nivel interno son para la misma Gerencia. 

Tocante a la investigacién realizada, fueron muy interesantes los resultados arrojados 

en las encuestas porque, en principio, permiten reconocer que Ja mayor parte del 

personal que labora en la Comisién Federal de Electricidad esta conectado a la red, 

tiene acceso a ta Intranet y, en este sentido, la idea de proyectar una pagina de ayuda 

en la red interna de la CFE es una alternativa aceptable para crear mayor difusién 

sobre los temas que competen a la Gerencia de informatica y Telecomurucaciones, a 

fin de que el personal pueda solicitar los servicios de la Mesa de Ayuda; asi como 
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aportar propuesias y mejorar la pagina. 

Con el tlempo los egresados de la Carrera de Ciencias de la Comunicaci’on han tenido 

que abrir campos de acci6n profesional en diversas empresas o instituciones en el 

sector privado como publico y social. No sdlo en los medios masivos que se conocen 

oficinas de prensa, relaciones publicas, publicidad, etc. Esta apertura se ha hecho hacia 

el area de recursos humanos, capacitacion, comunicacién social, etc. 

La evolucién de los Medios de Comunicacién ha contribuido a la expansién de fa 

Carrera de Ciencias de la Comunicacién y combinaria con otras areas como es el caso 

de la Informatica o la Computacién para generar otro tipo de practicas profesionales de 

los comunicadores. Estas se constituyen por recoleccién, procesamiento y transmisién 

de datos en forma de mensajes comunicativos. 

Las formas tradicionales de comunicacién para el intercambio de informacion 

actualmente se estan sustituyendo por dispositivos mas sofisticados como son las 

computadoras y por las redes Nosotros como profesionales de la comunicacién y con 

las ventajas que tiene fa Intranet podemos estar inmersos en el manejo de la 

informacién como es el desarrollo y elaboracién de paginas Web, Ia difusién de la 

informacion, ya no se hard por medios circulares u otro tipo de documentos y con estos 

avances tecnoldgicos podemos tener mas campos de accidén en nuestra area que es 

la Comunicacién. 

Por esta razon ta Intranet tiene importancia para la Carrera de Ciencias de ja 

Comunicacién. 
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GLOSARIO 

AOL. America OnLine. América en linea, una de las mds grandes empresas de 
servicios en linea y proveedor de acceso a Internet 

Backbone. Conjunto de equipos de cémputo y de redes que forman la parte original y 
medular del Internet, seria una autopista principal 

BandWidth. Ancho de Banda Capacidad de transmisién de datos semeyjante al ancho 
de banda de una tuberfa que entre mas grande sea permite pasar mas informacién a 
mayor velocidad. Las imagenes, ios sonidos y los videos son los medios que consumen 
mas ancho de banda. 

Base de datos. Un sistema de mantenimiento de registros basado en computadores, 
es decir, un sistema cuyo propésito general es registrar y mantener la informacion. 

Browser. Navegador. Programa cliente que permite “navegar” o recorrer el www 
manejando cualquiera de los siguientes protocolos o servicios: http, Ftp, Gopher, E-mail 
o News. 

Buz6n: Area del disco en un servidor especifico donde son recibidos los mensajes 
enviados a un usuario en particular. El acceso suele estar controlado por una clave 
particular (llamada password), obteniéndose asi la privacidad pertinente. 

CFENet Red corporativa de la Comisidn Federal de Electricidad. 

Correo Electronico. Es la ayuda dentro de internet que permite el envio de mensajes 
electronicos de un usuario a otro. 

Dominio, Conjunto de datos que permiten identificar cada equipo de cémputo 
conectado a la red de Internet en forma unica. 

Hipertext. Hipertexto. Un texto especial que contiene la direccién de otro texto, con fo 
que se convierte en algo mas que un supertexto, se vuelve un hipertexto sinénimo de 
Link. 

HTML (HyperText Markup Languaje), Subconjunto de las normas SGML con el 
proposito de generar autorias (Paginas Web) en el Web. Lenguaje que permite el 
establecimiento de una relacién entre un elemento de una imagen con otra imagen, 

independiente de que estén ubicadas en el mismo servidor o en otro no muy alejado. 

Hardware. Elementos 0 componentes fisicos de un sistema de cdmputo Ejemplo. 
Memoria, CPU, Tarjetas, Disco Duro, etc 
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intranet. Elementos de red interconectados entre si por medio de programatica y 

mecamatica que tiene la particularidad de referirse a un area conceptual de redes 
protegidas por mecan:ismos de seguridad 

internet. Conjunto de redes (red de redes) interconectadas mediante el protocoto 
TCP/IP 

{SO 9000. Norma instituida por International Standar Organization. 

Lenguaje Cobol. Common Bussines Oriented Language. Lenguaje de propésito comin 
orientado a los negocios. 

Link. Enlace, las ligas que unen o relacionan a los millones de documentos multimedia 
que forman la www o telarafa mundial 

Manejador de Correo. Programa que permite enviar, recibir, visualizar, almacenar, 
tedirigir, contestar o borrar mensajes electrénicos a través de un servidor 

Modem. Elemento de la mecamatica de red cuyo propésite es e! de modular las sefiales 
analogicas a digitales. 

Netscape Navigator. Programa navegador (browser) muy popular para visualizar 
paginas de hipertexto en la telarafia mundial. 

Network information Center. Centro de control de operaciones relativas al Internet 
que asigna la direccién e cada uno de los equipos conectados a la red, en el caso de 
Mexico el encargado dei control de direcciones es el Tecnoldgico de Monterrey 

PC's Siglas que se refieren a Personal Computer, computadoras personales 

Protocolo Las reglas para accesar a una servicio. Los principales servicios son’ http, 
para hipertexto, en el Web. ftp, para transferencia de archivos, gopher, para el sistema 
de menus y submenus; news, para grupos de noticias (mensajes en foros publicos, 

mailto, para envio de mensajes privados de correo electrénico, telnet para conexiones 
a computadoras remotas en modo terminal 

Recurso. Todo lo que se puede digitalizar, guardar, accesar a una PC. texto, mensajes, 
documentos, imagenes, programas, dibujos, fotos, diagramas, sonido, musica. video 
etc, 

Red. Conjunto de elementos con el prdéposito de compartir recursos, informacién, 
impresoras, memoria y espacio en disco, 

Red Lan Red de Area Local, nombre utilizado para describir redes en areas 
determinadas espacios especificos 
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Red Metropolitana. Conjunto de nodos interconectados, con interfases diversas de voz 
y datos, y un plan de numeracidn para su eficiente operacién. 

Red Satelital Conjunto de elementos de comunicacién basados en la tecnologia de 
satélites, Medio de telecomunicacién para localidades geograficamente alejadas. 

Red Troncal. Sistemas que tlenen capacidad para el manejo de voz y datos hasta de 
9600 bps. 

Red Telematica. Permite !a interconectividad entre servidores, minicomputadoras y 
“mainframes”, su operacién se basa en la utilizacion de nodos, los cuales son los 
equipos encargados de direccionar la informacién, su estructura es de tipo arbol con 
diversos niveles. 

Red Wan. Red de cobertura amplia Width Area Network 

Red X.25. Red que utiliza el protocolo X.25 para el envio de informacién o datos. 

Servicio. Respuesta a una solicitud en la arquitectura cliente/servidor. 

Site. Elemento de red que proporciona servicios basados en fa tecnologia Web a través 
0 por medio del protocolo http. HyperText Transfer Protocol. 

SICORP. Sistema Corporativo. 

Sistemas Abiertos Sistemas de Informacién que son independientes del fabricante, 
del vendedor, de la plataforma y del sistema operativo. 

Software. Conjunto de programas o elementos conceptuales de un sistema de 
informacion 

TCPAP. Suit o conjunto de protocolos cuya funcidn es el intercambio de datos o de 
informacién en una arquitectura cliente/servidor . 

Tecnologia de punta. Referencia utilizada para nombrar jas tecnologias del presente 

ULR. Uniform Resource Locator ( 0 locatizador uniforme de recursos) anota la direccién 
de un recurso en Internet 

Unix Sistema operativo 

WWW World Wide Web Telararia de cobertura mundial, también conocida como Web. 
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Manual de Procedimientes 
Acceso Remoto a CFENet 

ANTECEDENTES. 

La Gerencia de informatica y Comunicaciones ha instalado, a nivel 
nacional, una serie de redes de cémputo que utilizan el Protocolo de 
comunicaciones TCPIIP, el estandar utilizado por las redes mas 
importantes, en particular Internet. La interconexién de las redes de ta 
CFE ha penmitido la creacion, a nivel nacional, de un sistema capaz de 
conectarse con otras redes semejantes. 

A partir de 1996, esta Gerencia comenzé a proporcionar el servicio de 
Acceso remoto a Intemet, que permite la conexién via modem a través 
de fa red de la CFE. Dentro de dicho servicio no estaba considerado el 
acceso a CFENet, que ahora ya es posible, aunque hajo ciertas normas 
de seguridad. 

Es necesario, en efecto, contar con medidas que permitan la mayor 
seguridad posible a fin de evitar que personas extrarfias efectuen 
ataques activos o pasivos a CFENet, aprovechandose de los accesos 
externos que se realicen a esta. Para ello, los usuarios que se conecten 
ala red intema desde el exterior deberan utifizar un software especiat 
de seguridad conocido como One Time Password (OTP), que 
contempla un sistema doble de cables de acceso. 

El sistema utiliza dos claves de acceso, una de eltas es fija y sirve para 
identificar al usuario ante el sistema; la segunda clave es generada por 
el software OTP, que esta instalado en ia maquina remota; es aleatoria y 
s6lo sirve para una Sesién. 

MENU 

‘{Mentj [Direccién Generafl [Subdireccién de Administrasion y Finanzas] 
[Subdirecci6n de Construccién} [Subdireccién de Distribucién} 

{Subdireccién de Generacién} 
Subdireccién de Programacidn} [Subdireccién Técnica 

[Subdireccién de Transmisién, Transformacién y Control] [Gerencia de 
Laguna Verde} 

[Servicios pbblicos WWW de ta CFE] (Comentarios para el Webmaster CFE} 
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Acceso Remoto a CFENet 

OBJETIVOS: 

El objetivo primordial del acceso remoto a CFENet es proveer de un 
servicio no solo eficaz, sino también seguro y confiable, alos 
trabajadores de la CFE. El acceso podra ser solicitado y utilizando: 

1.- Por usuarios individuales interesados en el contar con el servicio. 

2.- Por areas usuarias interesadas en ofrecer el servicio a usuarios 
individuates. 

El presente documento especifica los procedimientos, normas y 
requerimientos para obtener el servicio de acceso remoto a CFENet. 

INTRODUCCION: 

Mediante el sistema de acceso remoto a CFENet, un usuario mévil 
tendra acceso a un servidor autorizado que cuenta con un bance de 
médem para pennitir el acceso a ia red intema a través de la red 
telefénica publica. El sistema de acceso externo a Internet no permitia 
que el usuario accediera al correo electrénico intemo ni a la bitacora de 
acceso; con el nuevo sistema ahora ello es posible. 

El problema principal con que se enfrenta CFE ante la prestacién de 
este servicio es el referente a la seguridad. La utilizacién convencional 
de claves de acceso (o passwords), hace que CFENet sea vulnerable a 
ataques activos o pasivos desde el exterior, efectuados por usuarios de 
Internet especializados en la ruptura de sistemas de seguridad. 

Sin embargo, los protocolos utilizados en Intemet permiten una serie de 
medidas que garantizan ta confidencialidad e integridad de tos datos 
que se transmiten; esto es; la prateccién de la informacién para evitar 
que personas no autorizadas tengan acceso a ella. Una de esas 
medidas es ef sistema One Time Password (OTP), que genera claves de 
acceso temporalcs (solo pueden utilizarse una sola vez), y que se 
utilizan junto con otras de caracter semipermanente (deben de 
modificarse cada cierto tiempo). 

Con el software OTP, la eventual intercepcién de las claves de acceso 
no representan un ricsgo mayor, pues la persona que realice el ataque 
solo tendra en sus manos una parte de la clave de acceso: la otra parte 7
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génerada por el OTP solo servira una vez, y resultara inutil para el 
atacante. 

Ei personal o areas autorizados para efectuar el acceso remoto a 
internet se describe en la seccién referente a las Politicas. El acceso de 
este servicio debera solicitarse a ia Gerencia de informatica y 
Telecomunicaciones, tanto por los usuarios individuales como por las 
areas usuarias que deseen prestar el servicio, mediante fos 
procedimientos descritos en las secciones correspondientes del 
presente manual. 

{Menu} [Direccidn General} [Subsireccién de Administracion y Finanzas 
[Subdireccion de Construccién] [Subdireccién de Distribucion] 

[Subdireccién de Generacion] 
{Subdireccién de Programacién] [Subdireccién Técnica} 

[Subdireccidn de Transmisién, Transformacién y Control] [Gerencia de 
Laguna Verde] 

Servicios publicos WWW de ta CFE] (Comentarios para el Webmaster CFE! 

72



CFE / Subdireccién Técnica Pagina 1 de | 

  

  

Subdireccién Técnica 
  

Manual de Procedimientos 
Acceso Remoto a CFENet 

POLITICAS: 

Para usuarios individuales: 

14.. Cada area usuaria, con base en sus propias regulaciones y 

necesidades, designara o autorizara a las personas que tendran acceso 

a CFENet. 

2.- El usuario sera responsable, de manera individual, de la adecuada 

utilizaci6n del servicio de acceso remoto a CFENet y de ta estricta 

observacién de ias medidas de seguridad correspondientes. 

Para las areas usuarias que deseen impfementar un site para el acceso 
externo a CFENet: 

1.- El Site para acceso remoto debera ser avatado por la Gerencia de 
Informatica y Telecomunicaciones. 

2.- El Site deberé cumplir con la totalidad de las normas y con los 
requerimientos minimos de sistema. 

MENU 

[Ment] [Direecién General] [Subdireccién de Administracién y Finanzas} 
Subdireccién de Construccién] [Subdireccién de Distribucién 

‘Subdireccién de Generacién 
‘Subdireccién de Programacién] [Subdireccién Técnica 

[Subdirecci6n de Transmisién, Transformacian y Control] [Gerencia de 
Laguna Verde] 

Servicios publicos WWW de la CFE] {Comentarios para cl Webmaster CFE,



CFE / Subdireccién Técnica Pagina | de 1 

  

  

Subdireccién Técnica 

  

Manual de Procedimientos 
Acceso Remoto a CFENet 

   

NORMAS PARA LA INSTALACION DE UN SITE DE ACCESO 
REMOTO A INTRANET 

1.- El servidor del site debera correr bajo cualquiera de los siguientes 
sistemas operativos: 

- UNIX 
- LINUX 
-SCO 

2.- El sistema operativo para la implementacién del sistema de acceso 
remoto {ISP) deberé cumplir con Jas normas POSIX desarrolilada por el 
‘Portable Application Standards Comitee {PASC) del institute of Electric 
and Electronics Engeneers (IEEE). 

3.- El Site, para proveer ei servicio de acceso remoto a los usuarios 
individuales, debera ofrecer la conexién a través dei protocolo TCP/IP 
sobre enlaces seriales, y que se encuentra descrito en los RFC 
(Request for Comments) 1331,1661,1332 y 1334. 

4,- Para la autentificacién de los clientes se utilizara el método One 
Time Password, descrito en el RFC 1704. 

5.- El Site debera contar con médems que cumplan con la norma V.34 
de la CCITT, conocida antes como V:FAST, con una velocidad de 28.800 
bps. 

6.- Los médems del servidor de acceso no deberan funcionar en modo 
de respuesta automatica, sino que deberan ser controlados 
completamente por el sistema. 

MENU 

Menu] {Direceién General] [Subdireccién de Administracion y Finanzas 
[Subdireccién de Construccisn} [Subdireccién de Distribucién} 

{Subdireccién de Generacién} 
{Subdireccién de Programacisn] [Subdireccidn Técnica} 

[Subdireccién de Transmisién, Transformacién y Control] [Gerencia de 

Laguna Verde} 

(Seqvicios gubleas WWW do 1a CFE} [Comentarios para ef Webmaster CFE} 
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Acceso Remoto a CFENet 

  

NORMAS PARA LOS USUARIOS INDIVUDUALES DEL 
ACCESO REMOTO A INTRANET: 

1.- El acceso se efectuara, via médem, a través de un conmutador de la 
CFE o de un Site autorizado por el Departamento de Sistemas 
Corporativos. 

2.- Solo podra conectarse los usuarios individuales autorizados por las 
areas uSuarias correspondientes. 

3.- Todas las conexiones deberan establecerse a través de los 
protocoios TCP/IP y PPP. 

4.- La maquina desde fa cual se conectara el usuario individual deberd 
correr bajo cualquiera de ios siguientes sistemas operativos, capaces 
de transmisiones TCPAP y PPP: 

- Windows NT 
- Windows 95 
- Windows 3.1 con un stack de TCPAP -Unix 

5.- Para las conexiones solo se utilizara el software de acceso 
determinado por el Departamento de Sistemas Corporativos, que es el 
One Time Password (OTP) con soporte para MD RFC 1321. Es de 
distribucion gratuita y fue desarrollado originalmente para el US Naval 
Research. 

MENU 

{Ment} [Direccion General] [Subdireccién de Administracién y Finanzas] 
Subdireccién de Construccién] [Subdireccién de Distribucién] 

{Subdireccién de Generacion 
[Subdireccién de Programacién} [Subdireccién Técnica} 

[Subdireccién de Transmisién, Transformacién y Control] [Gerencia de 
Laguna Verde] 

[Semcros publicos WWW de la CFE} [Comentarios para. el Webmaster CFE}
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Subdireccién Técnica 

  

Manual de Procedimientos 
Acceso Remoto a CFENet 

REQUERIMIENTOS PARA EL SITE DE ACCESO REMOTO A 
CFENet: 

1.- Una linea telefonica por cada médem conectado. 

2.- La computadora o computadoras que se utilicen los Site de acceso 
remoto a CFENet deberan cumplir con los siguientes requerimientos 
Mminimos: 

~ Procesador pentium a 75 MHZ. 
- 32 MB de memoria RAM, 

. “Disco duro de 500 MB. 

3.- Dos puertos seriales integrados al servidor o una tarjeta multipuerto 
con entre 8 y 128 puertos seriaies. 

MENU 

Mend] {Direccién General} [Subdireccién de Administracién y Finanzas] 
fSubdireccién de Construccién] fSubdireccién de Distribucién] 

[Subdiceccién de Generacién] 
[Subdireccién de Programacién! [Subdireccién Técnica} 

Subdirecci6n de Transmisién, Transformacién y Control] [Gerencia de 
Laguna Verde} 

[Servicios piblicos WWW de ta CFE] (Comentarios pars ef Webmaster CFE} 
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Subdireccién Técnica 

  

Manuai de Procedimientos 
Acceso Remoto a CFENet 

REQUERIMIENTOS PARA LOS USUARIOS INDIVIDUALES 
DEL ACCESO REMOTO A CFENet: 

1.- Una linea telefénica. 

2.- Un modem de 28.800 bps. 

3.- Una computadora que cumpta con fos siguientes requerimientos: 

- Procesador pentium a 75 MHZ, 
- 20 MB de memoria RAM 
~ 10 MB de disco duro. 

MENU 
  

[Ment] [Direccién General] [Subdireccién de Administracién y Finanzas! 
{Subdireccién de Constnuccién] {Subdireccién de Distribucién] 

[Subdireccidg de Generacién] 
[Subdireccidn de Programacisn] [Subdireccién Técnica] 

[Subdirecci6n de Transmisién, Transformacién y Control] [Gerencia de 
Laguna Verde} 

[Servicios publicos WWW de la CFE} [Comentaneos para el Webmaster CFE] 
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Subdireccién Técnica 

  

Manual de Procedimientos 
Acceso Remoto a CFENet 

  

PROCEDIMIENTO DE INSTALACION DE UN SITE DE 

  

  

ACCESO REMOTO A CFENet. 

AREA RESPONSABLE No. DESCRIPCION 
IEnvia un officio a la Gerencia de Informatica y 

lArea solicitante 1 [Telecomuntcaciones para solicitar el aval para mstalar un 
\de acceso remote 

Determina si en la zona geogrdfica en la que se desea 
  

  

  

  

  

  

  

  

        

er 2 finstafar el site no existe otro site Si exste, la solicitud es 

fechazada, si no euste, se pasa af siguiente punto 

IsIt 3 Proporciona asesoria para la instatacién del Site 
. implementa el Site basado en las polihcas, normas y [Area solictante 4 i requerimuentos 

fArea sohcitante 5 Envia un oficio para solicitar que fa GIT nspeccione e! Sit 
6 Visita el Site para determmar si cumple con las pollticas, 

(clr jnormas y requerimientos 

GIT 7 [Genera un oficio en el que aprueba o rechaza et Site 
bey 8 [Si el Site es rechazado, debe regresar al punto 3 Si el Si 

ea Solictante jes aceptado, pasa al siguiente punto 

[GIT 9 IGenera un oficio del Site 

Area soletante 10 [Comeenza la operacion del Site 
  

  

Mend] (Direccién General} [Subdireccién de Administracién y Finanzas] 
{Subdireccion de Construccién] [Subdireccién de Distribucién 

[Subdireccidn de Generacisn] 
[Subdireccién de Programacién] [Subdireccién Técnica 

[Subdireccién de Transmisién, Transformacién y Control} [Gerencia de 
Laguna Verde] 

{Servicios piblcos WWW de la CFE} [Comentarios para ef Webmaster CFE]
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2345X@PTIL SET PAGEPROTECT=OFF 

@PJL SET DENSITY=3 

@PJIL SET IMAGEADAPT=AUTO 

  

  

Subdireccién Técnica 
  

Manual de Procedimientos 

Acceso Remoto a CFENet 

PROCEDIMIENTO PARA QUE UN USUARIO INDIVIDUAL 
OBTENGA EL SERVICIO DE ACCESO REMOTO A CFENet 

  

  

  

  

  

RESPONSABLE No DESCRIPCION 
|Envia un oficto al jefe de su 4rea para solictar el acceso 

Usuano 1 remoto a CFENet 
[Aprueba 0 fechaza la sohetud Silarechaza enva el ofc 

(Area responsable 2 omrespondiente af usuatio Siia acepta pasa al punto 3 
fEnvia un ofieio a la Gerenoa de Informatica y 

Area responsable 3 [Telecomunicaciones para soheitar el alla en el servicio de. 

facceso remoto para ef usuario 
Lr : fenifica que ef usuario cumple Gon todas las normnas 

equenmientos técnicos necesarios 
lEnvia a area responsable un ofiewe on cheval acepla © 

isir 5 echaza la solictud Sila solictud es accptada pasa al pu 
7; st es rechazada pasa al punto 6 

  

  

        
  

Area responsable 6 Notfica al usuario del rechazo de la solicutud 
GIT 7 Comienza a utilizar el sistema de acceso remoto 

MENU 
  

[Mens] {Direccién General} [Subdireccién de Administracién y Finanzas] 
Subdireccion de Construccién] [Subdireccién de Distribucion’ 

Subdireccign de Generacién 
[Subdireccién de Programacién] [Subdireccién Técnical 

[Subdireccién de Transmisién, Transformacién y Control] [Gerencia de 
Laguna Verde} 

[Seqvieios ptibticos WWW de ta CEE] (Comentarios para et Webmaster CFE} 
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Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones 
  

Manual basico de imagen de la CFE para paginas publicas en el World 
Wide Web 

Objetivo 

La existencia de una imagen unificada de una institucién ante el publico externo 
sustenta tanto la credibilidad como la confiabilidad de 1a institucién. Refteja 
unidad de propdsitos, unidad de actitudes y una filosofia compartida. 

Esta credibilidad es fundamental en una organizacion de caracter publico como 
la Comision Federal de Electricidad. 

Por ello se han establecido los lineamientos minimos fundamentales para todas 
las paginas publicas del World Wide Web que publique en la red Internet la CFE. 
Dentro de estos lineamientos basicos, se ha busccado dejar un amplio margen 
Para que Se exprese con tibertad la creatividad y puntos de vista particulares de 
cada area o departamento de Ia organizacion. 

Paginas en el WWW 

Las paginas en el World Wide Web se marcan mediante el codigo HTML (Hyper 
Text Markup Language): un conjunto de instrucciones de facil comprensién y 
acceso. El cédigo HTML. esta en permanente evolucion y por lo mismo muchos 
de sus aspectos mas novedosos son experimentales. 

El cédigo HTML es el que permite definir colores, tamajfios y tipos de letra, 
formatos, ubicacién de imagenes y, sobre todo, Jas ligas o links que dan a los 
documentos en este cédigo su calidad de interactivos y de hipertexto. 

Limitaciones técnicas de! World Wide Web 

Algunas de las recomendaciones o lineamientos basicos establecidos para tas 
paginas de la CFE obedecen a la necesaria unidad de disefio que se traduce en 
una imagen uniforme ante el publico y una sinergia comunicacional de las 
diversas paginas que se realicen dentro de fa institucién. 

Sin embargo, al desarrollar una pagina con objeto de ser publicada en el World 
Wide Web debe prestarse atencién también a otras consideraciones que se 
refieren a las limitaciones de este tipo de comunicacion en la actuatidad, tanto las 
referentes a aspectos meramente técnicos como aquéllas que se relacionan con 
ef lenguaje comunicacional y los gustos de los usuarios del WWW en todo el 
mundo, ya desarrollados y detectados. Debemos siempre tener en cuenta que 3¢
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creciente numero de usuarios que mes con mes se afiaden por miliones a la red. 

Tiempo de carga 

La gran mayoria de los usuarios estan conectados a Internet por medio de 
servidores que se sobrecargan al limite de su capacidad de conexién, en especial 
los de caracter comercial. Esto quiere decir que cada servicio comercial aceptara 
tantos clientes/usuarios como su equipo pueda atender, para maximizar sus 
ganancias. Tal politica de negocios se traduce en tentitud de comunicacion por 
parte del servidor. igualmente, al momento de desarrollar este manual (agosto de 
1996), la gran mayoria de los usuarios cuentan con maquinas 386 o 486 y 
modems de 14,400 BPS como maximo. En México en especial, el proceso de 
migraci6n a procesadores Pentium y a modems de 28,800 y superiores se esta 
dando de manera lenta. 

Por todo esto, el tiempo en linea de cada usuario es fundamental, ya que tiene un 
costo por minuto de uso. Asi, se ha podido determinar que una pagina que tarda 
demasiado tiempo en cargar sera menos frecuentada por ef pubblico, que en 
muchas ocasiones ni siquiera terminara de verla la primera vez. Por ello, es 
recomendable manejar parametros que permitan que un usuario “promedio” 
pueda cargar cada pagina en un tiempo de entre uno y dos minutos. 

Para conseguir esto, es recomendable: 

+ Utilizar el formato de compresién JPEG para las fotografias o imagenes 
complejas que se vayan a incluir en la pagina, con tasas de compresién que 
no afecten la calidad de la imagen. Las imagenes con grandes plastas de 
color pueden usarse en formato .GIF, de preferencia entrelazado, y al que se 
le haya reducido la profundidad de colores para que solamente utilice los 
verdaderamente necesarios. Es recomendable echar mano de una utileria 
que maneje el formato GIF89a para el entrelazado, reduccién de la 
profundidad de color y uso de colores "transparentes", con lo que podemos 
obtener archivos atin mas pequefios que los que nos ofrece el formato 
JPEG. Vale la pena recordar que el formato .GIF también tiene como 
Caracteristica la compresi6n de datos. 

* Manejar fotografias de pequefias dimensiones (400x300 pixeles 0 menos), 
Junto con la recomendacién anterior, esto permitira que las imagenes 
tengan en promedio 15KB de tamano. 

+ No manejar mas de dos o tres fotografias por pagina. 
+ Marcar siempre, al construir el codigo HTML para la imagen, los parametros 

WIDTH=" " HEIGHT=""", que le dicen a los browsers como Netscape y 
Explorer el ancho y largo que deben reservar para la imagen, fo que permite 
la carga rapida del texto y ofrecer al usuario resultados legibles mientras se 
cargan las fotografias. 

En todo caso, siempre es preferible fragmentar la informacién en varias paginas, 
incrementando fa interactividad (clave en este medio de comunicacion), ya que se 
tecomienda que el archivo .HTML en si no tenga un tamafio muy superior a los 
10KB. 

Asi, sumando fotografias (30KB), archivo HTML (10KB) e imagenes en .GIF Bt
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menos de dos minutos con un throughput de .5kb/seg, una conexién normal. 

Estética del World Wide Web 

Algunos efectos sumamente atractivos en teoria han sido rechazados en general 
por la comunidad ciberespacial en la practica, a menos que estén plenamente 
justificados. Entre los mas impopulares se encuentra el BLINK o Parpadeo de 
titulos, las animaciones con script Java, las animaciones de GIF89a {que han 
venido a ser identificadoras de anuncios comerciales en la red, casi todos los 
anuncios comerciales tienen alguna animacion) y el uso de frames o cuadros, 
que atin es muy incipiente y torna la navegacién extremadamente lenta, ademas 
de que no permite el uso normal del botén Back de los browsers. 

Las recomendaciones esenciales son: no usar parpadeos para nada que no sea 
verdaderamente importante (como avisos de seguridad), reducir al minimo las 
animaciones (que ademas hacen dificil la navegacién, ya que el usuario debe 
orpimir el} ratén sobre las ligas en e] momento preciso en que la animacién deja 
libre a su sistema, lo que quita sensacién de libertad al navegar por la red) y no 
usar cuadros (ja mayoria de las paginas que se publicaron con cuadros 
originalmente tienen ahora una version sin ellos, para que opte por ellas ef 
usuario que asi lo desee). 

Lineamientos graficos 

Todas la paginas de la CFE se identifican como parte de la institucién mediante 8 
elementos clave: 

+ Un fondo comin (el archivo "bkx3.gif"), que debera usarse al menos en la 
Primera pagina (Home) de cada area, departamento o seccién. Este fondo 
mantiene la presencia discreta del logotipo que actualmente identifica a la 
instituci6n, y su textura pétrea comunica solidez y confiabilidad. Para las 
paginas subsecuentes de un area o departamento es recomendable que, si 
no se utiliza el mismo fondo, se aplique uno blanco o tenuemente gris. 

+ Una bandera identificadora IMG SRC="homelink.gif’ WIDTH="253" 
HEIGHT="49" que debera usarse en todos los casos. 

* Titulo de la pagina en verde FONT COLOR="Green", centrado, al menos en 
la pagina Home de cada area, departamento o seccién. En caso de que lleve 
ilustracion, ésta ira bajo el titulo, igualmente centrada. 

+ Cuerpo del texto de la pagina en negro, en tamario 4. 
* Uso de la linea divisora IMG SRC="cfelin2.gif" WIDTH="700" HEIGHT="5" 

con los mismos tonas de azul que la bandera identificadora de servicio 
CFE, que se usara en lugar de la linea horizontal habitual HR excepto debajo 
de Ja bandera identificadora. 

* Tablas siempre alineadas al centro con borde por omisién o default. 
+ Uso de Ios iconos de ligas en el homepage de cada departamento o area. 
* Manejo, al final de la pagina, de los iconos del homepage de la CFE y del 

Correo para el Webmaster. Si se desea incluir una liga para enviar correo a 
un area determinada, esto debera hacerse en el cuerpo del textc. antes de 
los iconos de departamentos o, sino se incluyen éstos, antes de los iconos 
de Homepage y Correo para el Webmaster. 82
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EI cédigo HTML tiene numerosas posibilidades, y por ello mismo puede 
invitarnos a tratar de agotarlas en cada pagina que creamos. Es importante 
mantener el control creativo, recordando que buscamos comunicar. Las mezclas 
excesivas de colores y tamaiios de letra, el uso de tablas innecesarias, el exceso 
de imagenes en posiciones imprevisibles, la profusion de animaciones y ei 
exceso de informacién en una sola pagina usando targets locales suelen ir en 
detrimento de la comunicacion. 

Es recomendable echar mano de profesionales o manuales de disejio fen 
particular gente que tenga experiencia en revistas) y de redaccién para apoyarnos 
en fa concepcién de nuestra pagina y en sus toques finales. Una pagina efectiva 
es aquélla que nos da informacion util en cantidades suficientes y digeribles, de 
manera agradable, no aquélia que demuestra, mediante el uso de trucos de 
programacion, que su autor esta al tanto de los Ultimos desarrollos de fenguaje 
HTML. 

Un paseo por las paginas dedicadas a la edicién y desarrolio de HTML en Ia red 
es muy recomendable. 

Pagina muestra 

Cédigo fuente htm! 

{Mend} [Direccién General] [Subdireccién de Administracién y Finanzas) 
[Subdireccién de Construccién] [Subdireccién de Distribuci6n] [Subdireccién de Generacién} 

Subdireccién de Programacién] [Subdireccién Técnica] 
fSubdireccién de Transmisién, Transformacién ¥ Control] {Gerencia de Laguna Verde} 
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Cuerpo de texto 

Cuerpo de texto. 

Subcapitulo o tabla. Las tablas se alinean al centro con ‘borde por omision ° default - 

: ‘La linea azul es cfelin2.gif y sustituye siempre ala linea horizontal por omisién de 
HTML. Debe sefialarse en el tag su ancho {790) y alto (5). 

Las cabezas intermedias son Headers 3 (H3) con alineacién al centro 

Cuerpo de texto 

Deben respetarse el banner de CFE (homelink.gif), el fondo (bkx3.gif), las alineaciones y 
el titulo en verde. La linea horizontal por omisién de HTML solo se utiliza bajo el banner, 
y en los demas casos debe usarse la linea azul cfelin2. gif. 

Iguatmente deben respetarse los dobles espacios después del titulo y antes y después 
de las lineas azules cuando esté asi marcado 

Cabeza de subcapitulo 

Debe respetarse que la primera imagen vaya al centro, bajo e! titulo 

Ya en el cuerpo del texto, se pueden colocar imagenes adicionales en cualquier 
posicion. 

Sin embargo, debe tenerse en cuenta que todas las imagenes deben ser en formato 
.JPG con una compresién que afecte al minimo Ia calidad pero que a la vez permita que 
las imagenes ocupen menos de 15KB de espacio, para que el usuario tarde menos de 1 
minuto (con un equipo normal: PC486 con 8MB RAM, modem de 14.4KBauds y un 
enlace a servidor comercial) en cargar cada pagina. 

  

Es posible afadir ligas adicionales a las de la pagina como una lista. 

Las ligas son cabezas de definicidn. 

Liga A 

Liga B 
Las subhgas tematicas son elementos de la lista 

84 
Cabeza-> Liga uno
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Scammed 

Informacién Division 
general internacional 

a 

Generacién o Informatica y 
telecomunicaciones ambiente 

Ment] [Direccién General] [Subdireccién de Administracion y Finanzas Subdireccién de Construccién) [Subdireccién de Distribucién] (Subdireccién de Generacién 
Subdirecci6n de Programacién] [Subdireccién Técnica 

Subdireccién de Transmisién, Transformacién y Control} [Gerencia de Laguna Verde! 

  

85



CFE / Titulo dela pagina Pagina 1 de 2 

  

  

TITULO 
  

Cuerpo de texto 

Cuerpo de texto. 

  

Subcapitulo o tabla. Las tablas se alinean al centro con borde por omision 
o default 

  

La linea azul es cfelin2.gif y sustituye siempre a la linea horizontal por 
omision de HTML. Debe sefialarse en el tag su ancho (700) y alto (5). 

  

Las cabezas intermedias son Headers 3 (H3) con alineacion al centro 

Cuerpo de texto 

Deben respetarse el banner de CFE (homelink.gif), el fondo (bkx3.gif), las 
alineaciones y el titulo en verde. La linea horizontal por omisién de HTML 
sdlo se utiliza bajo el banner, y en los demas casos debe usarse la linea 
azul cfelin2. gif. 

Iguaimente deben respetarse los dobles espacios después del titulo y 
antes y después de las lineas azules cuando esté asi marcado. 

Cabeza de subcapitulo 

Debe respetarse que la primera imagen vaya al centro, bajo el titulo 

Ya en el cuerpo dei texto, se pueden colocar imagenes adicionales en 
cualquier posicién 

Sin embargo, debe tenerse en cuenta que todas las imagenes deben ser 
en formato JPG con una compresion que afecte al minimo fa calidad pero 
que a la vez permita que tas imagenes ocupen menos de 15KB de espacio, 
para que el usuario tarde menos de 1 minuto (con un equipo normal 
PC486 con 8MB RAM, modem de 14 4KBauds y un enlace a servidor 
comercial) en cargar cada pagina 

  ax 
ee .. : : 36 

Es posible afadir ligas adicionales a las de la -ugina como una!
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Las ligas son cabezas de definicion. 

Liga A 

Liga B 

Las subligas tematicas son elementos de Ia lista 

Cabeza + Liga uno 

* Liga dos 

+ Liga tres 

   

  

       

  

Informacién Servicio   
  

    

  

general meteoroidgico 
4           

   

Generacién Transmision Informatica y 
telecomunicacio: 

  

Subdirecdén de 
eee hl 

po eere , 
festa eA SMG 

BCL ad 
Paste 

Sieg ae creer Subdirocién de fF Subdiresdén de 
rd Brat’ eras een 

ta 

Principal] [Direccién General] [Programacién] [Construccién] [Administracion y Finanzas 
Técnica} [Subdireccién de Distribucin] [Transmisién, Transformacion y Control 

Generacion] [Laguna Verde’ 
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A TODO EL PERSONAL DE CFE 
PRES ENTE 

pa’ COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD 
SUBDIRECCION TECNICA 

GERENCIA DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES 

México, D.F. a 12 de mayo de 1998 

Por medio de la presente se les informa que, con Objeto de Asegurar el nivel de respuesta en la 
Calidad de los Servicios que proporciona la Subgerencia de Planeacién y Servicios. La Oficina de 
Mesa de Ayuda, realizarA una encuesta piloto en los edificios y fechas que a continuacién se 
mencionan. 

EDIFICIO 

RODANO 14 

ATOYAC 97 

MELCHOR OCAMPO 463 y 469 

DESCARTES 

REFORMA 164 

MUSEO TECNOLOGICO 

OKLAHOMA 85 

if . 
FECHA t i 

14¥ 15 de mayo de 1998 

ft & 4 
14 ¥ 18 de mayo de 1998 \ (S r 

15 de mayo de 1998 

15 de mayo de 1998 

15 y 18 de mayo de 1998 

18 de mayo de 1998 

18 de mayo de 1998 

Esto con el fin de obtener el punto de vista de! usuario hacia el servicio prestado actualmente, para 
poder aplicar acciones preventivas y correctivas, 
maejorar el servicio prestado por esta Gerencia. 

» que nos permuten satisfacer sus necesidades y 

Solicitamos su apoyo para contestar la encuesta que este grupo aplicara en los lugares y fechas 
senalados. 

ING. JOR 

GERENTE DE INFO 
      
    

DEZ AGUILAR 

AY TELECOMUNICACIONES 
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SUBDIRECCION TECNICA 
GERENCIA DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES 

  

pape COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD CFE = a 

México, D.F. a 12 de mayo de 1998 

CIRC ULAR 

A TODO EL PERSONAL DE CFE . 
PRES ENTE CY Vi\- 

Por medio de Ja presente deseamos informarle, que para lograr la kertificacién ISO 9000 de la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones, uno de Ibs obdjetivos es garantizar la satisfaccién del usuario, por tal motivo es de sumo interés conocer el nivel de calidad de servicio que estamos prestando; por to tanto, solicitamos su colaboracién 
Para contestar la encuesta anexa a esta circular. 

De esta forma lograremos levar a cabo las acciones correctivas y/o preventivas necesarias y asi, hacer del Sistema de Mesa de Ayuda un servicio confiable y de calidad. 
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