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INTRODUCCION

Uno de los medios de comunicacion que la Comisidn Federal de Electricidad
(CFE) tiene a su alcance, en fa actualidad es la Red Interna (Intranet), este
medic de comunicacién es aprovechado por las diferentes areas que forman la
CFE en toda la Repiblica Mexicana por la informacidn de interés que trasmite,
lo que se manifiesta en el cada vez mayor numero de usuarios que la consuitan

diariamente.

En la actualidad las herramientas mformaticas 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 funcidn principal
es ser un punto Unico de contacto para la atencidn de requenmientos
informaticos que consiste: en ta solicitud del servicio, registrar ia informacion en
una base de datos, determinar el tipo de servicio requerido. resolver yfo
canalizar la solicitud al Departamento o area correspondiente y dar seguimiento

hasta el cumplimiento del servicio solictado a satisfaccién det usuarnic

Por esta razén, una inquietud de la Mesa de Ayuda es que se detecten ias
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 la CFE, entre las que se encuentran

Lg



- Departamento de Desarrotio Informéatico

- Departamento de Sistemas Corporativos

- Departamento de Soporte Técnico

- Departamento de Operacion

- Departamento de Administracion de Redes

- Departamento de Servicios

- Unidad de Proyectos de Telecomunicaciones

- Planeacién

En el desarrollo de este trabajo se considerd la informacion propercionada por
cada area de servicio de la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones, es
decir, se consulté a los usuarios directamente sobre sus necesidades y
requenimientos, Por ser el universo muy grande y costosa su cobertura total se
consideré trabajar con base a muestras representativas que garantizara la

confiabllidad de la infarmacion

La Gerencia de Informdtica y Telecomunicaciones (GIT) es un area de la
Subdireccion Técnica. Una de sus funciones principales es la de proporcionar
servicios Informéticos y de telecomunicaciones a toda la Comision Federal de
Electricidad: sin embargo, cuando [as diferentes areas solicitan un servicio, no
saben a quién se pueden dirigir para sofucionar su problema, a menudo se
generan traslapes de funciones en las oficinas, duplicidad de informacion en la
pase de datos tanto de usuarios como de equipos y malestar en cuanto a tiempo

de respuesta

En la GIT el Help Desk es el rea dedicada a recibir, atender, analizar y resolver

problemas o requerimientos informaticos.

Entre los principales problemas a resolver con el disefo de la pagina de ayuda



en ia Intranet esta la ubicacion geografica que existe entre unc y otro edificio. la
Gerencia de Informética v |as dreas usuarias, o que provoca pérdidas de tiempo;
otro aspecto a resolver es que nNo se cuenia con el suficiente personail
especializado para cubrir ja demanda de ios usuarios, por lo que se busca

sficientar la asignacion del recurso humano

Como una de las preocupaciones gue 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 creacion de una Pagina de Ayuda en la Red

Interna por medio de fa Intranet.

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

computadoras y las redes de comunicacion que las enlazan

Las practicas de produccién de mensajes, esencialmente se constituyen por
operaciones de recoleccidn, procesamiento y transmision de datos en forma de
mensajes comunicativos, tienen poco espacio para comunicadores universitarios

en los medios masivos de mayor cobertura, tienden a saturarse

Al utilzar este instrumento de comunicacion (Intranet } como medio de
comunicacién, se busca una nueva alternativa para que los egresados de la
Carrera de Ciencias de la Comunicacién puedan vincular los conocimentos
adquiridos y las nuevas tecnologias, para tener mas campos de accion en el
desarroilo de las practicas profesionales y no pensar que solo se puede gjercer

la profesion en los grandes medios

Con la Pagina de Ayuda en el servidor de la Cormision Federal de Electricidad
se pretende que fas areas usuanas tengan acceso a la informacion sobre

productos y servicios informaticos, asi como una salucion agil, eficaz y oporiuna



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 resuelvan sus problemas y, en todo caso

solicitar atencion directa a la Oficina de Mesa de Ayuda

En el primer capitulo se ofrece una breve descripcion de 1o que es la Mesa de
Ayuda: como se esta integrando en la Gerencia de Informatica y
Telecomunicaciones, cual es su funcionamiento y estructura; como se desarrolla
en su conmjunto la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones; en gqué

consiste Intranet y su utilidad en la Comision Federal de Electricidad.

El segundo capitulo se conforma basicamente de una revision metodoidgica de
campo en la que se determina como se disefio, implementd y aplico la muestra
levantada en las diferentes areas de la CFE, en la Ciudad de México, asi como

el procesamiento de la infoermacion.

En el tercer capitulo se realiza una evaluacion e interpretacion de los resultados

obtenidos en el levantamiento de {a informacion.

Finalmente, el glosario esta conformado por palabras de conceptos especificos
y terminologias de informatica y telecomunicaciones mas utilizadas. La
bibiiografia para su facil uso esta dividida en dos apartados. bibliografia basica
y complementaria; los anexos conforman los aspectos complementarios en la

investigacian llevada a cabo.



Capitulo 1. Mesa de Ayuda (Help Desk)

1.1 Concepto.

El término Help Desk es una expresion inglesa, en su sentido amplia significar
Escritorio o Mesa de Ayuda El concepto de Mesa de Ayuda ha existido de diversas
maneras desde los primeros dias de la computacion; en forma restningida, se refiere ai
conunto de recursos humanos y materiales que interactdan para solucionar los

problemas técnicos detectados en el ambiente de trabajo.

Esta definicidn hace referencia al area de Soporte Técnico, que se encarga de
solucionar los probiemas que se suscitan en cuestiones de informatica, desde el mal
funcionamiento de un equipo hasta el manejo de la informacion de la utihizacion de

herramientas y aplicacidn de software

Eue hasta el afo de 1990 cuando la Mesa de Ayuda moderna hizo su apancion

mediante el cambio del manejo manual al automatizado.

En un principio, las empresas tenian que reportar problemas de hardware a un numero
telefénico, a otro nimero problemas de soffware, etc Sin embargo, bajo las nuevas
necesidades y debido al crecimiento de la informatica se consolida en una sola area
de soporte la correcta asignacion de las labores de varias areas especitalizadas, con
lo cual se pretendia establecer un punto central de contacto para que ios usuarios

llamaran a fin de consultar sus problemas.

La Mesa de Ayuda resuelve y coordina las soluciones de los protlemas del usuano

vinculado al sfaff técnico del Centro de Soporte,



La Mesa de Ayuda inicid su funcidn de solucionar problemas cuando éstos se
presentaban; en |a actuatidad esto ha ido cambiando, no soio se dedica a resolver
problemas con sistemas previamente seleccionados, sino que es considerada como un

punto Unico de confacio para multiples tareas gue competen a la empresa

La misién de la Mesa de Ayuda es |la de resguardar la productividad de los usuarios
para garantizar que |os recursos informaticos que requieren al desarroltar su trabajo

estén disponibtes de acuerdo con los niveles de servicio establecidos

Los principales objetivos de la Mesa de Ayuda somr

- Ser punto de contacto de servicios de informacion y atencion a problemas
. para los usuarios.

- Ayudar a los usuarios a resolver sus problemas rapidamente, registrando
las llamadas y dandoies un seguimiento hasta |a solucion del problema

- Manejar las prioridades del problema por medio de un mecanismo
especifico

- Coordinar los cambios de los avances tecnolégicos que se presentan en
materia de hardware y software.

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

los niveles de servicio y realizar una planeacion de las capacidades

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

direccion para mantenerse en optimas condiciones.



1 2 Antecedentes de la Gerencia de Informéatica y Telecomuricaciones

En 1948 fue creada la Oficina de Maguinas, en la cual se tenian equipos de Registro
Unitaric UNIVAC (Tarjetas Perforadas de 90 columnas). El Jefe de esta oficina era el
Ing Jorge Pérez de Leodn. La apiicacion princtpal del equipo abarcaba aspectos de
contabilidad en general, captura de documentos contabilizadores, saldos vy

movimientes

La Comision Federai de Electricidad (CFE) adquirié en 1860 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 liegar a México, ias otras
fueron adquiridas por la UNAM y PEMEX. Su principal apiicacién era realizar calculos

del [aboratorio, Inventarios

La oficina de Proceses Electronicos 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 1as Divisiones de Morelia y Guanajuato para el mangjo prnncipaimente en

aplicaciones de contabilidad.

Se empled equipo IBM 380 DOS, de 1969 a 1971, prestado por PEMEX y el Banco de
México para aspectos contables En ese mismo periodo, para los equipos GE 115/425,
s& ullizd & Lenguaje Cobol en las Divisiones Centro Sur y Baiio. Con el apoyo de
asesores externos, entre ellos General Electric (GE). Las aspiraciones eran muy
ambiciosas para la época y se contraté personal con experiencia para capacitar a
programadores como ar{éllstas‘ estos Ultimos tenian expenencia en la operacién. Se
disefid una bases de datos con archivos maestros y de detalle con base en un sistema

ntegrado que Incluia las principales areas de (a CFE' némina construccidn,



abastecimientos, contabilidad y facturacién: A partir de esta asesoria fue creade en
1967 ei Departamento de Sistematizacién, si bien hasta 1976 se le dio un caracter de

nacional

La Unidad de informatica se conformd en 1980, Se presentd un proyecto para la
utilizacién de sistemas abiertos, posterior a diversos estudios de tipo técnico y

econdmico.

El 12 de diciembre de 1989, en convenio celebrado por €l Sindicato y la CFE, en el cual
se cred |a Subdireccion Técnica y dependiendo de éste, se integrd la Gerencia de
Informatica y Telecomunicaciones; asimismo se adicionaron ias areas que operan |os

servicios de Telecomunicaciones.

La CFE tenia una infraestructura informatica basada en cerca de 20 centros de computo
convencionales con sistemas propietarios, conténdose con cerca de 500 computadoras

personales de tipo XT

Alrededor de 1990 se pretendid la utilizacion de algunas estrategias, una de ellas fue
incorporar los sistemas abiertos y la intregacion de los sistemas de computo a traves
de una red, orientados a descentralizar las funciones operativas, desmantelar [os

equipos de computa y la adaptacion al TCP/IP como comunicacion

Con la utlizacion del sistema operativo tipo UNIX, se planet la conexion con equipos
de protocolos TCP/IP, se definieron las configuraciones estandar utilizando egquipos
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 (a base para la conformacion de la red gque actualmente opera en lz
CFE



En el aspecto de telecomunicaciones se iniciaron actividades de desarrollo vy
establecimiento de diversas redes, la red de transmision de datos X.25, red sateltal, red

metropolitana, red de fibra dptica, red troncahizada y los proyectos de enlaces urbanos.

La Comisién v el Sindicato en convenio de fecha 24 de dictembre de 1891, definieron
la estructura organica, funcional y ocupacional de la Gerencia de Informatica y

Telecomunicacionas

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 Informatca, esta ha tenide z 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
1973-1978 C.P. Héctor Pita Esquivel
1976-1978 Ing. Anthony Smith Jacobo
1978-1880 Ing. Radl Zepeda Chanona
1980-1988 Act. Socorro Ortega Pierres
1988-1989 Sr. Eduardo Cruz Hernandez
1988-1980 Act. Cosme Urdaibay Z.
1990-1997 ing. Enzo Molino Ravetto
1997- ing. Jorge Hernandez Aguilar

El 26 de agosto de 1892 se hizo formal |a transferencia de plazas de personal asociado
a la Unidad de Telecomuricaciones que dependia de la Subdireccidon de Produccion.
y de la Oficina de Relaciones Telefonicas adscritas a la Subdireccion Administrativa.

En este mismo afo se adqumd y establecid la red satelital para fa disponibihdad de

' Informacion proporcionada por el Ingemero Refael Olvera Puente



enlaces y cobertura de servicios de voz y datos por medio del satelite Morelos |1, 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 inferactivos .

- La sustitucion de mas de 15 centros de computo 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 implicé un incremento de
mas del 100% en la productividad de los lecturstas, ademas el impacto sobre Ia
motivacion del personal, la disminucidn de las quejas de los usuanos, la
reduccién en el iempo de procese entre la toma de lecturas y la entrega de
facturas.

El desarrollo de una red de datos (red tefematca) que permitio:
- La manera agil del envie de informacién
- El intercambio de cotreo electronico

- El proceso remoto y otros senvicios que han venido a reducir costos y mejorar
la productividad del personal.

La red de las mas grandes del pais con cerca de 130 nodos bajo el protocalo
X.25,

Los logros que se han tenido a partr de la integracién de tlas
Telecomunicaciones en 1993 son:

- Instalar una red satelital con 31 estaciones

- Premover la modernizacion de la red de datos

- Desarrollar la red metropolitana de comunicaciones.

- Reorientar las estrategias tecnolégicas hacla esquemas modernos comne
trunkingy enlaces digitales.

s 2
- Promover et desarrollo de normas técnicas entie 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

? Plamficacion Estrategea de la Gerencia de Informetca y Telecomumcaciones, pag 12y 13



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

unas 400 maquinas con procesador RISC para usos {ecnicos.

Aproximadamente 1,300 de las redes locales se encuentran entazadas por medio de
600 enrutadores, esto hara que se cuente con un esquema de Intranet 2n la mayoria
de las oficinas, en la que se dispone de servidor de acceso externa a intemet, 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 extensicnes
digitales y analdgicas, 6 enlaces de microondas con capacidad de 16 Mbits en las
bandas de 18 y 23 Ghz.



1.3 Departamentos. Funciones

La misidn que tiene la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones es

“Desarrollar la informatica y las telecomunicaciones para proporcionar la informacidn
requerida en la toma de decisiones asociada al control de la gestion y planeacion de
CFE”.?’

De las 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 la calidad y oporiunidad adecuadas. asi come
la coordinacion con las areas usuanas para el disefio, desarrolio, programacin,
mantenimiento e implantacion de los sistemas de nformacion institucionales
relacionados con recursos humanos, recursos financieros, recursos materiales, de

apoyo operativo y de apoyo a directivos.

La Gerencia de Informatica y de Telecomunicacionas® esta cornpuesta por la Jefatura

de la 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

3 Plamficacon Estratégica de ia Gerencia de Informalica y Telocomunicaciones. pag 64
¢ Esta cs la estuchura arganizacional que opera on la Gerencig de Informaticay Telecomunicaciones, de 1997 a la fecha, cuando
toma ¢l cargo de la Jefatura de la Gerencia el Ingeniero Jorge Hernandez



-Unidad de Proyectos de Telecomunicaciones

-Subgerencia de Planeacion y Servicios.
-Departamento de Soporte Tecnico
-Departamento de Operacion

-Plangacion®

(Gerencia de Informética y Telecamunicaciones

EF Jefatura de la Gerencis E
I

SuzseEnca ge Iformética ' Subgerencia de T;Jecomumcamones Subgarenca ge PI;neamon ¥ Senvicis
| | |
'Depaﬁ?.".‘%".ﬂ de DLsarrollo Informatico \ [ Unidad dz Proyecto l Departamanto de Seguiminto y Anoyo
‘ Depanzma-ade SiLtemas Corporativos {Departamento i Adr[mmstracrén de Redes Depaﬂamenéjde (peragion
[Depaftamenttln de Semciosl :__P_an_}icfp:w

Subgerencia de Informatica.

De acuerdo con las recomendaciones de |a Subdireccion Técnica las funciones de la
Subgerencia de Informatica es el "cumphimiento de los objetivos basicos de planeacion,
coordinacion v desarrollo de proyectos para satisfacer las necesidades de infermacion

de la empresa” ®

Atiende los requenmientos necesanos de las areas Técnicas, Administrativas y de

$Esta oz 2 se conlempla en la estructura de la instilucion, st bien lodavia no se encuenlia reahizando sus funciones como Lal
& Planiic#oon Estrategqrea de la Gerencia de Informalica y Telecomunicaciones, pog 35



Servicio, de personal come de Procesamiento Informatico de la Comision fFederal de
Electricidad, también planea y programa el desarrollo de ia red central de datos de la
CFE

Par otra parte ofrece servicios de Internet e Intranet, procesamientos de datos, y de

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

En coordinacion con la Subgerencia de Planeacidn y Servicio participa en el desarrolio

dei Plan Maegsfro de Sistemas.

La Subgarencia de Informatica cuenta con dos departamentos:

* Departamento de Desatrollo Informatico: se encarga de la elaboracion de normas
y procedimientos para el desarrollo de Sistemas, con la finalidad de garantizar el flujo
de informacion entre los sistemas operacionales y fa base de datos corporativa, asi
como de la asignacion de claves y creacién de estructuras, con la finalidad de
regularizar el uso de [as mismas en todos los sistemas que sean desarrollados en la

institucion.

Mantiene la comunicacién con el Departamentos de Sistemas Corporativos para
establecer la conexion de |las aplicaciones con fa base de datos corporativa, desarroliz,
redisefia y moderniza estas aplicaciones para que las funciones sustantivas se realicen

de manera eficiente

En forma conjunta mantiene comunicacion con las dreas foraneas, para garantizar la
generacion e integracion de informacion de los sistemas que se desarrollen en dichas

areas

tleva a cabo la generacién y apiicacién de la normatividad para el Desarrollo de



Sistemas Institucionales y en coordinacion con las areas foraneas para la apiicacion de
normas en el Desarrollo de Sistemas, para establecer un criterio homogéneo en ef

Desarrollo de Sistemas Institucionales a nivel nacional.

Asigna las claves oficiales y mantiene actualizados los sistemas de informacién
derivados del Catalogo General Areas de Respeonsabilidad, Productos, Productos de
Alta Rotacion, Instalaciones en Proyecto, Instalaciones en Operacidn; asimismo
asesora a los usuarios de la CFE en el uso de los Sistemas de informacion basados en

el catalogo de claves

* Departamento de Sistemas Corporativos: desarrolla y mantiene |las bases de datos
para el SICORP (Sistema de informacion Corporativo) y establece |las estrategias para
la conformacién, coordinacién del disefio de las bases de datos que la integren; el
sistema de fluo y captacién de informacidn y fas herramientas de explotacion tendientes
al analisis y planeacion estratégica def desarrollo de las funciones sustantivas, y define
las herramientas informaticas de explotacion del mismo. Asimismao coordina la creacion
de nuevos servicios y tecnolagias para aplicacion en Intranet mediante el uso de

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

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

accesos y el flujo de la infermacion.

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

Esguematiza las interfaces a la base de datos del SICORP gue permitan el anaiisis de

la informacion.,
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Subgerencia de Telecomunicaciones

La funcién de la Subgerencia de Telecomunicaciones, de acuerdo a la Subdireccion
Técnica es el "cumplimiento de los objetivos basicos para la planeacion, coordinacian,
desarrolo y mantenimiento de sistemas de telecomunicaciones de voz y dates de la

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 ios planes y programas para el

desarrolio de la Red Troncal y las Redes Regronales de Teiecomunicaciones

Esta Subgerencia cuenta con dos departamentos y una unidad.

Departamento Administracion de Redes aprueba y autoriza la mterconexion y

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

Coordina y asesora la integracion de ia red troncal de fibra optica y satelital, da soporte
técnico para conectarse las redes locales a la red nacional de datos y normaliza la

interconexion de redes Lan a la red nacional de datos

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

metropolitano.

Administra la red X 25 a nivel nacional y da asesoria para la configuracion e

iInterconexién de las redes X.25, TCP/IP y satelita

! Planificacion Estrateqica de la Gerencra de informélica y Telecomunicaciones pag 35

16



* Pepartamento de Servicios

Este departamento administra y mantiene en operacion la infraesfructura de las
telecomunicaciones como son red integrada de conmuiacion, red privada, red de
telefonia de Oficinas Nacionales, parque telefonico y diversos servicios para voz y
datos, avala las contrataciones de servicios telefonicos. Asi como el servicio y
mantenpimiento de teiéfonos directos, radioteléfonos, y teléfonos; troncales para

conmuiadores, lineas privadas, localizadores de personas

Instala y da mantenimiento a los equipos de transmision de datos, modem’s, ruteadores
y multipiexores, asimismo brinda asesoria a las dreas usuarias para la instalacion y

mantenimiento de los mismos equipos.

Instala y pone en servicio los conmutadores del area metropolitana, radioenlaces,

multiplexores, voz v recibe, atiende la red digital en voz y datos nacional y local.
* Unidad de Proyectos de Telecomunicaciones °

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

de Telecomunicaciones.

Atiende la evaluacidn técnica y de corto beneficio de las opciones de disefio de redes
y enfaces de telecomunicaciones Asimismo participa en la elaboracion de normas

tecnicas.

Coordina ia implantacion de los sistemas organizando aspectos de suministro,

ambientacion, instalacion y puesta en servicio

! Informacion proporcionada por el Ing Albarto Olrva



Subgerencia de Planeacion y Servicios

La Subgerencia de Planeacién y Servicios tiene encomendado como funcion el
"cumplimiento de los objetivos basicos de disponibilidad operativa, seguridad fisica y

16gica de los datos bajo su custodia y apoyo técnico especializado a la empresa”.’

Realiza |a revision, evaluacion y planeacion del desarrollo tecnolégico en materia de
telecomunicaciones y de transmision de datos, asi como la ptaneacion de informéatica

a corto, mediano y largo plazo.

Cuenta con dos departamentos:

* Departamento de Soporte Técnico, brinda apoyo para la instalacion, implementacion
y mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de computo Asimismo proporciona
el servicio de operacion de los equipos de computo y venfica las condiciones de

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

Se encarga de distribuir el scftware 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 Operacién.

Asigna, cambios y bajas de usuarios y recursos en los sistemas de computo centrales
IBM RS6000/590 nodos 1 y 2 con sistema operativo AlX, VAXcluster 11/780 nodos 1.2
y 3 del sistema operativo VAX/VMS 4 7

¥ Manual de Organizacion Subdrection Técnica Gerencta de Informética y Telecomunicaciones, pag 24
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instala y configura el software operativo y de aplicaciones en los equipos de computo

centrales.

Ofrece servicios de microfiimacién, digitalizacion de planos e imagenes, graficacién con
Plotter, respaldo de informacion gréfica procesada en discos compactos e impres:on a

color,

QOfrece servicios de operacidn y atencion en sistemas de cémputo RS6000/590 y Vax
11/780, impresion de archivo en impresoras de impacto, realiza respaldos de

informacidn de ios equipos de computo centrales.



1.4. intranet Red Interna

1.4.1. Concepto

“El concepto de fnfranet viene de establecer una red corporativa a traves de 1a Internet.
Su naturaleza global, su bajo costo y la proliferacion masiva de software soportado por
la familia de protocolos TCP/IP ha propiciade 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 ienga implementado los protocolos TCP/IP y una conexion a la Internet, &l equipo

minimo necesario es un router que permita diferenciar la red en cuestidn 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, casl no requiere entrenamiento, recupera cualquier tipo de
informacion en linea, manejo de multimedios, enlaces intercostruidos a otros
documentos lacales 0 remotos, dreas de hiperiexto en graficas, manejo de documentos
compuestos e imagenes reutilizables, manejo de consultas, acceso y actualizacion de

bases de datos.

Facilita la estandarizacion de interfaces a nivel corporativo, recuperacion y despliegue
de reportes generados por aplicaciones externas, mane|a formas, captura de datos y

comunicacion bidireccional entre usuarios y computadoras, soporta aplicaciones que

© INYRANET hitp:/www ts es/doc/area/produceonirareaed/INTRANET HTM

2C



usan correo electronico, puede janzar sesiones remotas, transferir archivos.

Usa una gran variedad de busqueda, ordenadas por importancia, maneja =1
administracién centralizada o descentralizada de documentos, funciona come una PG
independiente, funciona en todos los sistemas operativos, en cuaiguler ambiente de

red comercial.

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

linea.

Utiliza grandes cantidades de informacidén que se almacenan en papel 1Pos de
documentos comunes: Manuales de procedimientos, de control de calidad, de
operacion, programas de beneficio a empleados, mateniat de orientacion 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 crculares,
programacion de eventos, mapas y diagramas, reportes de cémputo, datos de los
clientes, literatura de ventas y promocion, especificaciones, tarifas, catalogos, botetines
de prensa, directorio telefonico, tramites, organigrama.Datos que tradicicnaimente se

utilizan en la computadora, comunicacion interactiva

Como parte del Internet, la intranet puede interactuar hacia el exterior un ejemplo clare
puede ser el Compranet (servicios ofrecidos, catalogos en linea, graficos,

especificaciones de productos, servicios, promociones y descuentos).

¥ de la Internet hacia la organizacién existe la conexion completa
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1.4.2. Intfranet GFE

L a estrategia implementada por [a Gerencia de Informética y Telecomunicaciones en
la Comision Federal de Electricidad, segunda empresa publica de México. fue la

concentracion del gran ndmero de servidores distribuidos en la empresa y fuera de ella

Para 1990 se pretendia establecer una infraestructura basada en sistemas abiertos,
ya existian lineamientos para descentralizar la funcion y un sistema muy disperso
integrado a una red. Se plantad la estrategia, una normatividad centralizada orientada,

vy la operacion dispersa por todo el pais.

En 1996 |a Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones comenzd a proporgcionar el
servicio de Accesa remoto a Internet que permite la conexidn via médem a través de la

red dé ta CFE, no estaba considerado et acceso a CFENet '

La Incorporacion & tas plataformas abiertas es un proceso que se esta realizando en
diversas organizaciones del gobierno, esto significa, se cumple con un mandato legal

para el gjercicio del gastio publico

El considerar la computacion por redes para ia CFE, se ptanted por medio de una serie
de proposiciones estratégicas, todas ellas orientadas a deséentrailzar la funciéon
operativa, se desmontaron grandes centros de computo y se adopté a TCP/IP como
alternativa de comunicacion, 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 utilizo X.25, una tecnologia confiabie, ya que

las lineas de comunicacion no podia utilizar otro protocolo

' Ver anexa |
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Aproximadamente 40 ciudades fueron conectadas, y TCP/IP era una opcion, para las
redes amplias, se utilizd UNIX como sistema abierto, en las maqguinas cliente
Inicialmente se ocupd MS-DOS como sistema operativo, porque permitia usar maguinas

mas econdmicas y ofrecia elementos necesanos 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 evolucion dentro de la paraestatal y cuenta hoy con servidores
internos en Torredn, Irapuato y Laguna Verde, ademas de varios en la Ciudad de

México™2.

El objetivo principai del acceso remoto @ 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 los datos que se transmiten.

"2 Reyes Z Jorge La Computacién por redes tuming ¢f canmina de fa CFE gp 24
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1.5. Diseifto Conceplual

La Gerencia de Informatica v Telecomunicaciones (GIT} es un area que reaiiza
funciones de servicio informatico v de telecomunicaciones a las diferentes areas de |a
Comisidn Federal de Electricidad, esta responsabilidad la 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 o Mesa de Ayuda surge como una necesidad de darles
solucion a los diferentes reguerimientos que tienen los usuarios de la Gerencia de
Informéatica y Telecomunicaciones, el poder integrar tanto a las areas de servicio como
a los usuarios que lo solicitan, con |a finalidad de observar el flujo de! trabajo de servicio

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

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

problermas que |os usuarios encuentran y responde a las preguntas que se le hacen.

La Misién de la Mesa de Ayuda en la Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones
es: "Maximizar la eficiencia operacional en la organizacidn suministrandc prontas
soluciones a preguntas operativas y manejo efectivo de problemas para |a mejora
continua de la calidad det servicio, la utilizacion de sistemas y la efectividad del

entrenamiento en el uso de los recursos™."

Entre las ventajas que se obtienen con |a Mesa de Ayuda son, que es un punto unico
de contacto de los usuarios para cualquier problema de tipo informatico y de

telecomunicaciones.

" Centro de Atencion & usuanos Departamente de Soporte Técnico Mesa de Aytida. 1997 pag 14
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£l Modelo conceptual de |z Mesa de Ayuda que opera en {a GIT esta dividido en dos

niveles:

1er. Nivel. El personat de la Mesa de ayuda realiza [a administracicn de ilamadas, en
el sistema administrar eventos, resolver problemas en base a los registros histéricos yio
Base de Datos de Conocimientos, canaliza llamadas ai segundo rivel (no resueltas en
este), esiablece 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 complgjidad o porque requieren la atencién directa de un ingenierc de

servicio.

De |la misma manera se compone de dos fases para cubrirle

Primera fase La GIT establecio 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, recepcion v entrega de informacion utilizando ta
intranet de CFE.

E!l objetivo principal de la Mesa de Ayuda es: Ser una instancia de recepcion, atencidn,
reqistro, resolucion y/c canalizacion de los usuarios que solicitan el servicio, para darle
seguimiento y una pronta respuesta a sus necesidades. "Con fa informacion que se
obtenga se realizard un mecanismo automatizado que permita desempeniar al parsonal

un Incremento en la calidad del servicio” ™

" Centro de Atencion g usuanos Departamento de Soporte Técmico Mesa de Ayuda 1997 pag 5
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Come principio se implanta una Mesa de Ayuda, que permita realizar las tareas de
soporte inmediato a los usuarios y mejorar la atencion de problemas y requenimientos
de servicio en las areas de soporte de la GIT. Automatizar las funciones de manejo de
problemas, requerimientos, escalamiento, sequimiento con ef uso de controles
necesarios para obtener tiempos y niveles de servicio dptimos en el ciclo de sojucidn

de fallas.

Al implantarse el proyecto de Mesa de Ayuda se inicia con un sistema que se adecua
las necesidades de CFE, que busca sea eficiente y amigable para faciiitar la operacidn,
con una base de datos comun que trate de centralizar los problemas, asimismo, crear
una base de datos de informacion que contenga los problemas comunes. para darle

solucion cuando lo requieran.

Los resultados esperados son:

- Responder en el menor tiempo posible, hasta la resolucion defirutiva del

problema

- Realizar procedimientos de deteccion, solucion y prevencidn de problemas, para

proporcionar una atencion de tipo proactivo
- FProporcianar respuesta rapida, atenta y efectiva,

- ldentificar correctamente las llamadas, asignar prioridades a cada problema,

La Mesa de Ayuda cuenta con:

- Recursos Maternales:

Equipo telefonico de propoésito especial

computadoras personales con software multidrea

software de administracion de probiemas, segumiento y diagndstico
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software de monitoreo que permita al personal ver la interaccion de los usuarios
documentacion de procedimientos en linea o en carpeta

mapas de la red comunicacion

equipos de lgcalizacion skytel

direciorios telefonicos en linea o iImpresos

fax.

- Recursos Humanos:

E| Personal que labora en la Mesa de ayuda: Un administrador o responsable de {a

Mesa de Ayuda, un supervisor, cuatro analistas de atencion y un despachador

Los métodos de recepcién son:
- via telefénica
- correo electrénico
- fax
- correo de voz

- personalmente.

Mantiene relacién con los proveedores de productos estandanzados, dentro de la
empresa -sistemas operativos, bases de datos, herramientas de desarrcllo, empresas
de telecomunicaciones, con organos det sector publico SECODAM, INEGI, COFETEL,

etc-.
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Capitulo 2. Determinacion de la Muestra.

2.1. Disefio de la Muestra.

Se llevd a cabo un muestreo aleatorio simple por medio de un nimero determinado al
azar que siempre fue el margen superior al 4 por ciento del universo para garantizar la
confiabilidad de !a muestra, se ubicaron las areas en las que se |evantaria el
cuestionario en la Comision Federal de Electricidad de la Ciudad de México Dichas

areas forman:

1t Directaon General
2 Unidad de Comunicacion Soctal
3 Gerencia de Asuntos Jundicos
4 Gerencra de Desamoko Soctel
§ Coordinacxm de Ragonal de Actvos
B Segundad Industnal
7 Programa de Ahorro de Energia
"8 Subdreccion Tecnica
9 Geroncia do Estudios @ Ingemena Gul
10 Gerencra de Proteccion Ambrental
11 Gerencia da Latorstono (enkices)
12 Gerencia de Informatica y Telcomunicaciones
13 Subdiraccon do Administracidn ¥ Finanzas
14 Gerentia de Crbdios
15 Goroncia do Prasupunsios
16 Gerancia go Cantabibdad
17 Gaencia de Operacion Financiera
18 Coordinacin de Administracion
1§ Gerencia Administrativa y Servicios
20 Gerercin do Recursos Humaeros
21 Gerncra do Reboonos Laboralys
22 Goreneia de Capacikacidn y Dosamolo
23 Gerencia del FHSSTE
24 Garoncia de Abastecimiantos
25 Subdireccion da Constucoon
26 Coordinacin do Proyectos Hidrekclncos
27 Gerencia Tecnica Proyeclos Hidroalbetncos
28 Gerencin da Construccion Proyec Hidroebotncos
29 Coordinpdn da Provecios Termooketnees
30 Goronesd Tocnea do Proy Tormostetncos

31 Gerencra de Consteuceion Proy Termoekesincos
32 Diviston Intermacional

33 Subdureccion de Distnbucon

34 Umidad de Control Superasion

35 Unidad de Eectnficacion

36 Unidad der Abastecimieniog

37 Gerencia de Distnbucion

38 Subgerencia de Planeacton

39 Gerencia Comercral

40 Subdireccion de Pregramacion

41 Gerencia de Sistemas Ekcincos

42 Geranca de Estudros Economicos

43 Gerencia de Evakacicn Programacion Inversiones
44 Subdineccion de Generacian

45 Coordgmocion de Produccion

46 Gerencio Generacon Hidmekcinca

47 Gerenca Gengrozon Termeehelnea

48 Gerencia do Ingemiena Ekcinca

43 Gerencia da Energelicos

50 Subdweccdn de Tronsmision Transtormacion ¥ Conwol
51 Coorginacion CENACE

52 Umdad de Ingeriena Especivizada

43 Umdad oo Geshon y Preduccon

34 Gerencia Operacion SEN

55 Gerenca de Sistomas Informatias y Admon do Encrgra
66 Coordinacion de Transmusion y Transformacion
57 Unidad da Ingenicnn

58 Unidad de Evaliacion y Conrol

58 Gurencia do Subostocenes y Lineas

60 Gerencia do Proteccion Comunicacion y Control

De esta lista se eligid un nimero al azar que fue el 5, a partr de ahi, se realizé el
centeo, cada salto fue de 5 en 5, |a primera que le correspondia fue a la Coordinacion
de Racionalizacién de Activos, asi sucesivamente hasta completar las 12 areas

escogidas aleatoriamente, del total de 60 areas comprendidas en la Ciudad de México.
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La distribucion de las doce dreas quedaron de la siguiente manera’

Edificio Reforma:

Av. Reforma No. 164 esquina Insurgentes
- Gerencia de Presupuestos

- Subdireccién de Construccion

- Subdireccién de Programacion

Edificio Atoyac;
Atoyac No. 97 Col Cuauhtémoc
- Gerencia de Recursos Humanos

- Unidad de Electrificacion

Edificio Mississippi;
Mississippi No. 71 Col Cuauhtémoc

- Gerencia Técnica de Proyectos Termoeléctricas,
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Edificios Melchor Qcampo:
Melchor Qcampao 463 Col. Nueva Anzures

- Coordinacion de Racionalizacion de Activos

Melchor Ocampo 469 Col Nueva Anzures

- Gerencia de Proteccion Ambiental

Edificio Cenace:

Avenida Den Manuelito 32

Col. Qlivar de los Padres

- Coordinacion de Produccion

- Subidreccion de Transmision, Transformacion y Control
- Geren;:[a de Sistemas Informativos y Admon. de Energia

- Gerencia de Proteccion, Comunicacidn y Control.

El equipo que se formd fue de tres personas para levantar la informacion, el cual se
llevé a cabo los dias 18, 19 y 20 de mayo, realizando visitas de ubicacion y

reconocimients 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 computo, son Técnicos
Programadores y conocen las diferentes areas que conforman la Comision Federal de

Electricidad.

Las dreas antes mencionadas quedaron divididas en tres zonas:

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

establecida en los edficios de Rédano, Atoyac y Melchor Ocampo. finaimente el edificio
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del CENACE Cada integrante del equipo se ubico en el area correspondiente,

realizandose un barrido completo del zona establecida.

Un dia antes del levantamiento de la informacién se realizd un recorndo previo de
reconocimiento de la zona y ubicacion del area que se encuestd, asi como la
presentacion a los inspectores de vigilancia de cada edificio. En donde se establecid
la manera como se deberian dirigir a los encuestados y la entrega del paquete de

cuestionario ha aplicar.

Se disefié 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 Hermnéandez

Aguilar, Gerente de Informatica y Telecomunicaciones.

% Ver Ancxo I}
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2.2 Seleccion de la Muestra™.

El universo cortemplado por el promedio del inventario de equipo de compute que hace

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

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

ciento.

Z=98%

p E=5% E=10
50 543 136
55 537 134
.60 521 232 130
65 494 220 124
70 456 203 114
75 407 181 102

La probabihidad de que los resultados sean idénticos en la poblacion ser igual al 95

por clento 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 gque dividida en dos partes 1guales.

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

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

1 Da acuerdo al procedimienio descrito por Rojas S Rail, Guia para reatizar investgaciones sociales pag 172
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curva normal tipificada, es de 2.33 que seria el producto.

Empileando la formula:

Z* pqg

E2

Sustituyendo los valores:
Z=2.33

Pg=.5

E=7.5

(2337 (5)(5)

(.7.5)°

n= 241

Z es igual al nivel de confianza requerido para generar resultados
pq, €s la variatitidad del fenédmeno estudiado
E es la precision con que se generalizan los resultados,

n es el tamano de la muestra



2.3 Cuestionario.

Con el apoyo de los integrantes de la Oficina de Mesa de Ayuda se disefid el
cuestionario en donde aportaron diferentas puntos de vista para valorar cada una de

las preguntas que hace referencia el mismo.

Se tomaron en consideracion aspecios desde el tipo de paqueteria que se utiliza,

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

La presente informacion se realizé mediante un cuestionario, con el cual se permite
exporer mas adelante ios resultados de las fases de disero, aplicacién, codificacion

y procesamiento de los datos.

Sobre la aplicacién de los cuestionario que se llevaron a cabo en tres dias en hararios

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:
Categorfa: Clave Area de Adscripcitn:
Area de Adscnipoién: Correo Electrénico:
Teléfono:
1. 4 Cual ¢s su horarlo laboral?
10800- 1530 ) 2 1400-2000( ) 3130500 £ Mxio{ }
2. 1Qué tipo de pracesador ocupa?
128510 ) 2386 () 3 48G( ) 4 Petiumn | ) 5 Owo
3, ¢Guil de los siguientes productos Microsoft utillza?
1 Mcrosolt DOS ( ) 7 bacrosolt Windaws 31 ( ) 3 Mergeol Windows 3 11pore 4 Morosoft Windows 954 ) 5 Mcrosoft Windows 37 §
Trabao en grupa |}

§ Microsolt Windows NI{ | 7 One
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3.2, ,Qué problema ha tesudo con este sistema cperativo?
1 mstabacion { ) 2 coniguracion { ) 3 acakzacion| } 4 opuemezacion { ) 3 Qe

4, ;Qué sistema operativo Unix utihiza?

1Sun{ ) 2 Seo( ) 3 1B} 4 Dwa
5. iQueé seftware de antivirus utiliza?
1 WMo Aee{ ) 2 D Soksmon |} 3 Thwder B2 { 3 4 Qo
. ¢Qué procesador de texto acupa?
1 CorelWord Perfect 7{ } 2 CorelWord Perlect [ } 3 Microsoft Word 85 ) 4 Wicrosoft Word 97 ( } S Lotus Amipro { |
6 Lotus Wordpro §7 { } 7 Otre
6a. 4Que problema ha teaido con éste procesador de texto?
1 nstatacron [ 3 2 configuracon { } 3 actuaizacon( ) 4 optimzacen { } 5 Ore
7. ¢ Cual es la Hoja de calculo que ocupa?
1 Merosok Excel5 04 ) 2 Mcrosoft Excel 35 ( } 3 Merosoft Excel 97 { } 4 Lotus 123( } 5 Corel Quato Pro{ }
§ Ciro
7a. £ Qué problema ha tenido con éste paquete?
1 instabonnf ) 2 canliguracen () 3 aatzacoa( ) 4 optimacon (| 3 Dhre
8, ,Qué software utiliza para presentacién?
1 Harvard Graghics { ) 2 Morosoft Power Pont 95 { ) 3 Merosofl Power Pomt 67 { ) 4 Corel Prasentations () 5 Owo
9. ;Qué software utiliza para graficos?
1 Cotel Gakry( ) 2 Corel Pholo Pamt{ ) 3 Lotus Fresknce graphics 97 { ) 4 Macromedia Freehand 7( ) 5 Otro
10, z0sié paquete integrado usa?
1 Microsolt Office 85( ) 2 Merosoft Ofce 97 ( 1} 3 Cored Office; ) 4 Lotus smart sute 87 ( ) 3 Do

11, £ Qué lenguaje de programsacion maneja?

12. ;Que manejador de Base de Datos Utiliza?

1 Corel Paradox { | 2 Mcrosoft Fox Pro [ ) 3 Merosafi Access 93 ) 4 Borland DBase | 3 Mherosolt Access 97 ( )
€ Lotus Aproach { ) 7 O
13. ¢ Su equipo trabajz concctado en red?
18 2 NO
14. ;Tiene acceso a lntranet CFE?
18l 2 NO
15. , Qué software de correo electronico maneja?
1 Lotus ct mael{ ) 2 Mcrosel mal( ) 3 Merosolt Exchange ¢lente { ) 4 Quakom Eudora{ } 5 Quakom Eudara Pro malf }
6 Olro
16. § Qué tipo de navegador utiliza?
§ Netseape fenngates | 2 Mhorosel ottt exgerer {3 Qi

17. . Qué aplicacion especial de su drea mancja®

18, pUtiliza atguna aphcactén desarrollada por la GIT?

18 TNO___
LGual?
18 (A quicn solicita asesoria o apoyo?
1 GIT{} 2 Ama Proga ) 3 Amgo{ ) 4 Externa () o bre___
20. £ Que medic utihiza para solecitar ayuda?
1 WEB{) 2 Tekfono () 3 Emal() 4 Fax{ ) YOm0 _

24, g Lonoce todos los servicios que ofrece o GIT?
1 S todos( | 7 Sialgunos { ) 1 Los duscenezee | ) 4 Mo bsullzo [ )
22, 4 Qué tipo de senvicio sollcita a la GIT?
1 Hirdware Soltwnf | 2 Conunigng one { | 3 Yewloma ) A Ay alwe
23 ,Como considera of servicio de la GIT?
T Exeehnts (} 2 Busto { ) 3 Regulny 4 L)
24 Con qué frecuenciz utiliza los serviclos de 12 GIT?

1 Sempre{ } 2 Alumz v ) 2 Ou i hatmen ) 4 Hueta{ Y
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25. ;Ei tiempo en que se atiende su servicio, se da en el tiempo estipulado”

1 Sempre( } 2 Algunas weces ( ) 3 Qcasionamente { ) 4 Nunga{ )
26. ; Que sugiere para mejorar el servicio?

 Buzon de Sugerencras | ) 2 Tekfono de Queras { } 3 Comrrato de Seracio { } dQtro_

Consideraciones al cuestionario.

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

1 8l 2 NO

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

se continua con la pregunta 17

14. )Tiene acceso a Intranet CFE?

1.8 2NO__
15, JQué software de correo electrénico maneja?
T Lotys cemail () 2 Microsoft mail { ) 3 Microsoft Exchange 4 Qualcom Eudora{) 5 Quaicom Eudora Pro
cliente { ) mail { )
6.0tro
16. )Qué tipo de navegador utiliza?
1 Netscape navigator { } 2. Microsoft Internet explorer ( ) 3. Otro

17. )Qué aplicacién especial de su area maneja?

En la pregunta No. 18 JUtiliza alguna aplicacion desarrollada por la GIT? Las opciones
de respuesta son. Biblos.- Sistema de Fichas Bibliograicas, Clave 17 - Catélogo general
de instalaciones en operacion, Ciave 20.-Catalogo de Areas de Responsabilidad y
directorio de funcionarios, Clave 40.- Sistema de Apoyo para la codificacién de
productos de 2 industria elécirica, Comoresi - Sistema de Compromisos Presidenciales,
Corec - Correspondencia rechida, Cpie - Catélogos de productos de |a industna
electrica, Seguim.- Sistema de seguimiento asuntos y controf de correspondencia,
Sicabim - Sistema de control de brenes muebles, Sicaa.- Sistema de control y
administracion de aimacenes, Sicoca -Sistema de control de anticipos, comprobaciones
y operaciones en caja, Sicom.- Sistema comercial, Sicore.- Sistema de Consultas y

reportes, Sicotel - Sistema de control teleférnico, Sidepres.- Sistema para difusién

36



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 cuestionaric esta estructurado por 26 preguntas cerradas y dividido en tres

principales rubros:

La primera parte de ldentificacion personal en donde aparece el RPE. Registro
Permanente de Empleado, Nombre de la persona quien contesta el cuestionario,
Categoria puesto que ocupa, clave del drea de adscripcion clave alfanimerica con la
que se encuenira registrada el area a la que pertenece, la direccion glectrdnica y el

horario laboral.

La segunda parte esta conformada por el tipo de paqueteria (software y hardware} gue

ocupa el entrevistado.

Finalmente una parte dedicada a los aspectos de calidad de servicio que ofrece la
Gerencia de Informatica y Telecomunicaciones. Esta dltima 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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Capituio 3. Resultados

Doce son las dreas 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 Jefes de
Departamentos, Oficinas, Disciplinas, de Proyecto, el resto delf 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 vaniada en cuanto al
personal, lo que garantizd identificar la informacidon a diferentes niveles

organizacionales.

Las computadoras que tienen mayor utilidad en CFE, son las de procesadores 486 un
treinta v siete por ciento del personal o utiliza, el que le sigue el procesador Pentium
con un treinta y uno por ciento, el procesador 386 con un 22 por ciento y finalmente con

poca utilidad el pracesador 286 con un 10 por ciento.

En cuanto los lenguaje de programacion que se utilizan con mayor frecuencia se
encuentranm Pascal, Informix, Foriran, Basic y Lenguaje C y C+ y los que tienen menort

utilidad estan: Clipper, Qbasic y Cobol.

A continuacién se presentan la sintesis y el analisis de la informacion.
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Alternativa de Cifras %
Respuesta Absolutas
1. 0800 - 1530 58 25% |
1. .Cudles su 2 1400 -21:00 g 0% ?
horario laborai? 3 07:30 - 15:00 57 20% |
4. Mixio 101 44% ‘
5. Otro 20 5% |

1. ¢Cud es su horario laboral

(1. 0800- 1530
B2 1400-21:00
H3.07:30- 1500

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 clento labora en horario (entre {as §:00 y 21
horas) y un 9 por ciento lo realiza en horario especial (en horario nocturno después de
las 2100 horas).
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Alternativa de Cifras %
respuesta Absolutas
1. 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%
5 Microsoft Windows 98 11 5% |

¢ Cual de los siguientes productos
Microsoft utiliza? o,

53% 0%
o 11 o/o
31%
1. Microsoft DOS [ 2. Microsoft Windows 3.1
Bl 3. Microsoft Windows 3.11 p.. B 4. Microsoft Windows 95

B 5. Microsoft Windows 98

El 53 por ciento del personal utiliza windorws 85, 11 por ciento utiliza windos 3 1, el 31

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

En la actualidad ya son muy pocas las personas que trabajan con el sistema operativo
DOS
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| Alternativa de | Cifras % |
. respuesta | Absolutas 1
1. Sun L 14 16%|
4 ;Qué sistema operativo |2, Sco | 38 45%|
UNIX utiliza? 13 1BM Lo 13%|
4. Qtro | 22 26%)

¢ Qué sistema operativo UNIX

utiliza?

45%

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

sistema operativo SUN, el 13 por ciento con sistema operativo [BM,
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5. ;Qué software de
antivirus utiliza?

Alternativa de Cifras %
Respuesta Absclutas
1. Mc Afee 123 51%
2. Dr. Sollomon 5 2%
3. Thunder Byte 40 17%
4 Dtro 73 30%

¢ Qué softwere de antivirus utiliza

81 McAee
B2 DIr. Sdlomon
H3 ThunderByte
B4 Go

Ef 51 por ciento utifiza 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

Or Sollomon
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Alternativa de Cifras %

! respuesta Absolutas
‘ 1. Corei Word 7 9 4%
6 (Qué procesador 2. Corel Word 8 2 L 1%
de d ;
texto ocupa? 3. Microsoft word 95 58 27% |
! 4. Microsoft word 97 104 50%

5. Lotus Amipro 1 0%

6. Lotus Wordpro 97 1 v 0%

7. Otro 38 | 18%

¢ Qué procesador de texto ocupa?

50%

.\
1(%1 ; 5 0/0
!
/ 0 |
4% 18% 0%
& 1. Corel Word 7 2. Corel Word 8 3. Microsoft word 95
E14. Microsoft word 97 ES5. Lotus Amipro E6. Lotus Wordpro 97

7. Otro

El 50 por ciento utiliza el procesador de texto Word 97, un 27 por ciento utiliza Word

95, el 18 por clento utihza camo procesador de texto Word Perfect versiones 51, 6 0

43



Alternativa de | Cifras %
respuesta | Absolutas
1 Instalacién {4 4%
6a. ¢, Qué problemas ha 2. Configuracisn ’ 21 19%
tenido con el 3 Actualizacion ( 51 46%
procesador de iexio? 4. Optimizacion | 27 25%
5. Otro ! 7 6%

¢ Qué problemas ha tenido?
6% 4%
— 19%

2

25%

HA1. Instalacion
@2 Configuracion
(13 Actualizacion
4]
46% 4 Optimizacién
E15 Otro

El 46 por ciento ha tenido probiemas en actualizacion. el 25 por ciento ha tenido

problemas en optimizacidn, un 19 por ciento en configuracion de su equipo
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Alternativa de ;  Cifras %
respuesta i Absolutas
1. Harvard Graphics P22 12%
8. . Qué software utiiiza 2. Microsoft Power Point 95 59 31%
para presentacion? 3. Microsoft Power Point 97 | 90 48%
4. Corel Presentation LB ! 3%
5. Otro [ 11 | B% |

:Qué software utiliza para
presentacion?
31%

12%

6%

3% :
48%
E1. Harvard Graphics B2 Microsoft Power Point 95
B3 Microsoft Power Point 97 34 Corel Presentation

5. 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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Alternativa de Cifras % |

respuesta Absolutas J

i
13. ¢ Su equipo trabaja 1. SI 193 80
conectada en red? 2. NO 48 20

éSu equipo trabaja en red?

.

' E1.81 |

‘ |

2. NO |

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

esta conectado a fa red.
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¢ Tiene acceso a Intranet CFE

63

| Alternativa de Cifras | % |
respuesta Absolutas |

14 ;Tiene acceso a 1 SI 153 I 63 J
Intranet CFE? 2. NO B8 37
l | | |

E! 63 por ciento del personal esta conectado a |2 Intranet CFENet y un 37 por ciento no

tiene acceso
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¢ Qué software de correo electrénico

maneat oy, 4%

44% . ’

32%

B 1. Lotus co:mail B 2. Microsoft mail
£ 3. Microsoft exchange A 4. Qualcomm Eudora
@ 5. Qualcomm Eudora Promail B 6. Otro
Alternativa de Cifras %
respuesta Absolutas
1 Lotus cc mail 8 7%
15 ¢ Qué software de 2. Microsoft mall 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%

El 44 por ciento utiliza Microsoft mail como correo electranico | el 32 por ciento utihiza

como correo electrénico, un 44 por cienta utiliza Micrasoft wxchange como software de
correo electronico.

48



¢ Queé tipo de navegador utiliza?
56%

38% 6%
& 1. Nestcape navigator 2. Microsoft Internet exploret 3. Otro

\ Alternativa de T Cifras | %
| respuesta Absolutas i

]

16. ¢ Que tipo de navegador utiliza? 1. Nestcape navigator 61 1 38
’ 2. Microsoft internet 89 ‘ 56
‘ exploret |

| 3. Otro g i 6
E i i

Un 56 por ciento utiliza Microsoft Internet Exploret como navegador de acceso a

Internet, un 38 por ciento utiliza Nestcape como navegador de acceso a Internat
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Alternativa de , Cifras | %
respuesta Absolutas
19. ¢ A quign solicita 1. GIT 27 26%
asesoria y apoyo? 2. Area Propia 23 22%
3. Amigo 34 32%
i 4. Externo 17 16%
I 5. Otro 4 4%

¢A quién solicita asesoria y apoyo?
32

8 1. GT B2 Area Propia 3. Amigo B 4. Externo B 5. Otro

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

22 por ciento lo solicita al Area Propia y 16 per ciento solicita a persenal externo de
la CFE
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20. . Qué medio utiliza
Para solicitar ayuda?

Alternativade | Cifras % |

respuesia | Absolutas \
1 WEB 11 5% |
2. Teléfono 136 56% |
3. E-mail 35 L8 %
4. Fax 10§ 4%
5 Otro 49 O 20%

¢ Qué medio utiliza para solicitar servicio?

56

1WEB 2. Telefono

A

20

E3 E-maill B4 Fax

B5. Otro

El 56 por ciento solicita servicios por tefefonao, un 20 por ciento {o solicita por otre medic

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

Io realiza a traves del WEB.
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Alternativa de Cifras % ]
L respuesta Absolutas
1 Sitodos 4 2% |
21 ¢Conoce todos los servicias [2. Si Algunos 53 24% [
que ofrece g GIT? 3 Los desconozeco 123 55%
4. No los utitizo 7 3% 4[

¢ Conoce todos los servicios que
ofrece laAT?

B 1. S todos

2. S Alguncs
B 3. Los desoonceco

4. Nolos uilizo

El 86 por ciento desconoce los servicios que ofrece la GIT, el 28 por ciento conoce

algunos, el 4 por ciento no los utihza y solo el 2 por ciento conoce todos los servicios.
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¢ Qué tipo de servicio solicita a la
GIT?

4. Asesoria

27%

5%
1. Hardware, software B 2. Comunicaciones 3. Telefonia

23%

05. Gtro

Alternativa de Cifras %
respuesta Absolutas
22, ;Queé 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. Qtro 7 5%

E[ 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

53




¢Como considera el servicio de la GIT?

259, 19%

|
B 1. Excelente |
B2 Bueno |
'B13. Regular
. 29% [B4.Melo |
28%
Alternativa de Cifras %
respuesta Absolutas
23. Como considera el 1. Excelente 23 19%
servicio de la GIT? 2. Buenao 35 29%
3. Regular 34 28%
4 Malo 30 25%

El 29 por ciento considera Bueno el servicio de la GIT, un 28 por ciento considera
regular su servicio, el 25 por ciento considera malo ef servicio que ofrece la GIT y un

19 por clento lo considera Excelente,
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Alternativa de i Cifras | % r
respuesta Absoiutas I
24, ; Con que frecuencia 1. Siempre 1%
utiliza los servicios 2 Algunas veces 19%
que ofrece la GIT? 3. Ocasicnalmente | 68 [ 43%
4. Nunca | 59 \ 37%

¢ Con que frecuencia utiliza los servicios que
ofrece la GIT?

% 19y

1. Slempre g2 Algunas veces @ Is__Ocasmnalmente @4 Nunca

El' 43 por ciento utiliza ocasionalmente los servicios que ofrece la GIT, ei 37 por clento

nunca |os ha utilizado, un 19 por ciento lo utiliza algunas veces y solamente el 1 por
ciento les utiliza siempre
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¢El tiempo en que atiende su servicio se da en
el tiempo estipulado?

13%

28%

B1. Siempre

& 2. Algunas veces

25% B 3. Ocasionalmente
004, Nunca
34%
Alternativa de Cifras %
respuesta Absolutas
1
25, ; El tempo en gue atiende 1. Siempre 28 28% \
su servicio se da en el 2 Algunas veces 35 35%
tiempo estipulado 3 Ocasionalmente 25 25% ’
Q,
| 4 Nunca J 13 13% l

EI 35 por ciento considera que algunas veces se ha atendido en el servicio en el tempo
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 el servicio en
el iempo estipulado
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¢ Qué sugiere para mejorar el servicio?

B 1. Buzdn de sugerencias Bl 2. Telefono de quejas
B 3. Contrato de servicio

13%

26%

B4, Ctro

34%

27%

26 ,Qué sugiere para
mejorar el servicio

Alternativa de Cifras | %
respuesta Absolutas |
1 Buzoén de sugerencias 28 P27%
2. Teléfono de quejas 35 L 34%
3 Contrato de servicio 27 26%
4 Otro 13 i 13%

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

sugere &l Buzon de sugerencias, un 26 por ciento contrato de servicio
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De jos datos obtenidos tenemes que un 44 por ciente del personal que contestd el
cuestionano frabaja en horario mixto tanto en la mafiana como en |a tarde, de ahi, ia
informacién que se genere deberd estar todo el dia para que sean atendidas todas las
demandas, aunque la mayor parte del personal labora por la mafana, se deben tomar

las medidas pertinentes para satisfacer la demanda.

Otro de los aspectos a destacar es |a utilizacion del paguete Integrade MS-Office 95 v
97 (Word, Excel y Power Point), fo que implica que en menor medida estan utilizando
como procesador de texto & Word Perfect, Lotus o Harvard Graphics, que en un

principio eran considerados como institucionales

El Windows 95 como principal ambientador y en menor medida el windows 98, que
actualmente se esta introduciendo a las diferentes areas, el Nestcape como navegador

de Internet y Microsoft mail como software de correo electrénico.

Tenemos que un 66 por clento 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 gue el servicio que presta la Gerencia de Informatica es Bueno y

Excetente.
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CONCLUSIONES

Con fa llegada de la computacion, los satélites, el video, la fibra dptica, etc se estan
conviriiendo en un acontecimiento mundial a finales del siglo 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 2 la
computadora posibilitan a muchos el intercambio de informacién y a su vez multiplican
su infarmacidn. Esta nueva tecnologia de la comunicacion permiten tener un acceso
inmediato, que antes para conseguir la informacién se tardaba semanas e inclusive

meses,

Hoy en dia podemos navegar en un mar de informacion, y podemos viajar por todo el
mundo sentados enfrente de nuestra computadora, esto es gracias a 1o que es la

Internet, que vendria siendo una comunicacion electronica

Como consecuencia de ello, tenemos a la Intranet, una red de comunicacion para los
servicios de la empresa, una forma de comunicacidn, que permite optimizar las
operaciones dentro de una organizacion mediante el uso de la computadora, reducir los
costos, hacer mas eficiente y confiable por el uso exclusivo De la misma manera facilita

la consulta de informacidn y mejora la calidad y velocidad de fas comunicaciones,
Con el servicic de la Intranet, una red de comunicaciones que utlliza 10s servicios que
ofrece Internet para comunicar empleados a traves de computadoras, pero que permite

el acceso a {os datos privados de la empresa al personal autorizado

La diferencia entre Internet e Intranet consiste en la forma de aprovechar la red, el

Internet es para todo el publico v la Intranet s so6io 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 integracion y funcionamiento de la Gerencia de Informatica y
Telecomunicaciones, hoy en dia podemos disfrutar de los beneficios que genera ésta
red, porgue ademas de tener contacto con las dreas restantes inciuidas, que se
localizan fuera de la 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 tienen mayor relevancia, la direccion electrénica es
nttp:/fwww.ciemex.com/comsoc/sinmat him, entre otras, de ahi el interés de que ia Mesa
de Ayuda aproveche esta red y proyecte una pégina en la Red Interna para que se
conozcan aquellos servicios y soluciones para la mayoria de fos 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 se.ntido la CFE tiene presencia en cada uno de los rincones del pais y nc puede
quedar al margen de la nueva tecnologia en matena 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
{anto a sdlo tres semanas de haber iniciado sus funciones la Mesa de Ayuda, en forma
piloto,-esta obteniendo buenos alcances, |05 servicios que proporciona en este

momento, a nive! interno son para la misma Gerencia.

Tocante a la investigacion realizada, fueron muy interesantes los resultados arrojados
en las encuestas porque, en principio, permiten reconocer gue la mayor parte del
personal que labora en la Comision Federal de Electricidad estd conectado a la red,
tiene acceso a la Intranet y, en este sentido, la 1dea de proyeciar una pagina de ayuda
en la red interna de la CFE es una alternativa aceptable para crear mayor difusion
sobre los temas que competen a la Gerencia de informatica vy Telecomunicaciones, a

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

Con &l ttempo los egresados de la Carrera de Ciencias de ia Comunicacron han tenido
que abnr campos de accion profesional en diversas empresas o instituciones en &l
sector privado como publico y social. No sélo en los medios masivos que se conocen
oficinas de prensa, relaciones publicas, publicidad, etc. Esta apertura se ha heche hacia

el drea de recursos humanos, capacitacion, comunicacion social, etc.

La evolucién de los Medios de Comunicacion ha contribuido a la expansion de ia
Carrera de Ciencias de la Comunicacion y combinaria con otras dreas comoe es el caso
de |a Informatica o la Computacién para generar otro tipo de practicas profesionales de
los comunicadores. Estas se constituyen por recoleccién, procesamiento y fransmision

de datos en forma de mensajes comunicativos.

Las formas tradicionales de comunicacidon para el intercambio de informacidn
actualmente se estan sustituyendo por dispositivos mas sofisticados como son las
computadoras y por las redes Nosotros como profesionales de la comunicaciéon y con
las ventajas gue tiene la Intranet podemos estar inmersos en el manejo de la
infarmacién como es el desarrollo y elaboracidon de paginas Web, la difusion de la
informacion, ya no se hara por medios circulares u ofro tipo de documentos y con estos
avances tecnoiogicos podemos tener mas campos de accién en nuestra area que es

la Comunicacion.

Por esta razdn la Intranet tiene importancia para la Carrera de Ciencias de ia

Comunicacion.
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GLOSARIO

AQL. America Online. América en linea, una de fas mas 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 principai

BandWidth. Ancho de Banda Capacidad de transmision de datos semejante at ancho
de banda de una tuberia que entre mas grande sea permite pasar mas informacién a
mayor velocidad. Las imdgenes, ios sonidos y los videos son los medios gue consumen
mas ancho de banda.

Base de datos. Un sistema de mantenimiento de registros basado en computadores,
es decir, un sistema cuyo proposito 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: hitp, Ftp, Gopher, E-mail
o News.

Buzon: 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 Comision Federal de Electrnicidad.

Correo Electrénico. Es la ayuda dentro de Internet que permite el envio de mensajes
electrénicos de un usuario a otro.

Dominjo. Conunto de datos que permiten identificar cada equipo de cdmputo
conectado a la red de Internet en forma Gnica.

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

HTML (HyperText Markup Languaje). Subconjunto de las normas SGML con el
propdsito de generar autorias (Paginas Web) en el Web. Lenguaje que permite el
establecimiento de una relacién entre un elemento de una imagen con ofra imagen,
independiente de que esten ubicadas en el mismo servidor o en otra no muy alejado,

Hardware. Elementos o componentes fisicos de un sistema de computo Ejemplo,
Memoria, CPL), 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 mecanismos de segunidad

Internet. Conjunta de redes (red de redes) interconectadas mediante el protocolo
TCP/IP

{SO 9000. Norma instituida por International Standar Organization.

Lenguaje Cobol Common Bussines Oriented Language. Lenguale de proposito comin
orientado a los negoclos.

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

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

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

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

Network Information Center. Centro de control de operaciones relativas al Internet
que asigna la direccidn e cada uno de los equipos conectados a la red, en ef caso de
México el encargado del 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 submenis; news, para grupos de noticias (mensges en fores publicos,
mailto, para envio de mensajes privados de correo electrénico, telnet para conexiones
a computadoras remotas en modo terminal

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

Red. Conjunto de elementos con el préposito de compartir recursos, informacion,
imprescras, memoria y espacio en disco,

Red Lan Red de Area Local, nombre utihizado 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 operacion,

Red Satelital Camjunto de elementos de comunicacién basados en la tecnologia de
satélites, Medio de telecomunicacion para jocalidades geograficamente alejadas.

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

Red Telemitica. Permite la interconectividad entre servidores, minicomputadoras y
‘mainframes”, su operacion se basa en la utilizacion de nodos, los cuales son los
equipos encargados de direccionar [a 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 informacion o datos.

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

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

SICORP. Sistema Corporativo,

Sistemas Abiertos Sistemas de Informacidn 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

TCP/P. Suit o conunto de protocolos cuya funcidn es el intercambio de datos o de
informacion en una arquitectura cliente/servidor .

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

ULR. Uniform Resaurce Locator ( o localizador uniforme de recursos) anota la direccion
de un recurso en Internet

Unix Sistema operativo

WWW World Wide Web Telarafa de cobertura mundial, también conocida como Web.
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Subdireccion Técnica

Manual de Procedimientos
Acceso Remoto a CFENet

ANTECEDENTES.

La Gerencia de Inform4tica y Comunicaciones ha instalado, a nive!
nacional, una serie de redes de cédmputo que utilizan el protocoio de
cornuricaciones TCP/IP, el estandar utilizado por las redes mas
importantes, en particular Internet. La interconexién de las redes de la
CFE ha permitido 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 internet, que permite la conexion via médem a través
de la red de 1a CFE. Dentro de dicho servicio no estaba considerado el
acceso a CFENet, que ahora ya es posible, aunque bajo ciertas normas
de seguridad.

Es necesario, en efecto, contar con medidas que permitan 1a mayor
seguridad posible a fin de evitar que personas extrafias efectien
ataques activos o pasivos a CFENet, aprovechandose de los accesos
externos que se realicen a esta, Para ello, los usuarios que se conecten
alared interna desde el exterior deberan utifizar un software especiaf
de seguridad conocido como One Time Password {OTP), que
contempla un sistema dobie de cables de acceso.

El sistema utiliza dos claves de acceso, una de ellas es fija y sirve para
identificar al usuario ante el sistema; la segunda ciave es generada por
el software QTP, que esta instalado en la maquina remota; es aleatoria y
s6lo sirve para una sesién.

MENU

[Mend] [Direccién General] [Subdireceién de Administracién y Finanzas]
[Subdireccién de Construccidn] [Subdireccion de Distribucién]
[Subdireccion de Generacidnj
[Subdireccidn de Programacion] [Subdireccidn Técnica]
[Subdireccién de Transmisién, Transformacion v Control] [Gerencia de

Laguna Verde]
[Serviciog pobhecos WWW de 1a CFE] [Comentanios. para el Webmaster CFE]
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Subdireccién Técnica

Manual de Procedimientos
Acceso Remoto a CFENet

OBJETIVOS:

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

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

2.- Por dreas usuarias interesadas en ofrecer el servicio a usuarios
individuales.

El presente documento especifica los procedimientos, normas y
requerimientos para obtener el sefvicio 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 banco de
modem para permitir el acceso a ia red interna a través de la red
telefénica publica. E! sistema de acceso externo a Internet no permitia
que el usuario accediera al correo electrénico intermo ni a la bitacora de
acceso; con el nuevo sisterna ahora elio es posible.

El preblema principal con que se enfrenta CFE ante la prestacién de
este servicio es el referente a la seguridad. La utilizacion convencional
de claves de acceso {0 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 Internet permiten una serie de
medidas que garantizan la confidencialidad e integridad de los datos
que se transmiten; esto es; la proteccidn de la informacidn para evitar
que personas no autorizadas tengan acceso a ella. Una de esas
medidas es el sistema One Time Password (OTP), que genera claves de
acceso temporales (solo pueden utilizarse una sola vez), ¥ que se
utilizan junto con otras de caracter semipermanente (deben de
modificarse cada cierto tiempo).

Con ¢l software OTP, 1a eventual intercepcién de las claves de acceso
no representan un riesgo mayor, pues la persona que realice el ataque
s0lo tendra en sus manos una pane de ta clave de acceso: la otra parte
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generada por el OTP solo servird una vez, y resuitara inutil para el
atacante.

Ei persconal o dreas autorizados para efectuar el acceso remoto a
internet se describe en fa seccion referente a las Politicas. El acceso de
este servicio debera solicitarse a la 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

[Wend] [Direccion General] [Subdireccién de Administracion v Finanzas}

[Subdireccion de Construccidn] [Subdireccion de Distribucion]

[Subdireccién de Generacion]
[Subdireccion de Programacion] [Subdireccion Técnical

[Subdireccitn de Transmision, Transformacion ¥y Control] [Gerencia de
Laguna Verde]

[Setvicios m‘blico;WWW de la CFE} [nge;ltarios para el Webmaster CFE]
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Subdireccion Técnica

Manual de Procedimientos
Acceso Remoto a CFENet

POLITICAS:

Para usuarios individuales:

1.- Cada &rea usuaria, con base en sus propias reguiaciones y
necesidades, designara o autorizara a 1as personas que tendran acceso
a CFENet.

2.- El usuario sera responsable, de manera individual, de la adecuada
utilizacién del servicio de acceso remoto a CFENet y de la estricta
observacién de las medidas de seguridad correspondientes.

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

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

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

MENU

[Meni] [Direccién Generaf] [Subdireccién de Administracidn vy Finanzas]
[Subdireccion de Construccién] [Subdireccidn de Distribucion]
[Subdireccidn de Generacién]

[Subdireccidén de Programacién] [Subdireccién Técnical
[Subdireccidn de Transmisién, Transformacidn y Control] [Gerencia de
Laguna Verde]

[Servicios pablicos WY de la CFE] {Comentarios para el Webmaster GFE]
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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
-8CO

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

3.- El Site, para proveer e servicio de acceso remoto a los usuarios
individuales, deber ofrecer la conexion a través dej protocolo TCPAP
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 ta CCITY, 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

[Ment] [Direccién General] [Subdireccién de Administracion y Finanzas]

[Subdireccién de Construccidn] [Subdireccion de Distribucién]

[Subdireccidn de Generacion)

[Subdireccidn de Programacisdn] [Subdireccidn Técnical
[Subdireccién de Transmusién, Transformacidon y Controf] [Gerencia dec

Laguna Verde]

Pagina | de 1
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NORMAS PARA LOS USUARIOS INDIVUDUALES DEL
ACCESO REMOTO A INTRANET:

1.- Ef 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
protocolos TCP/AP y PPP.

4.- L.a maquina desde {a cual se conectara el usuario individual debera
correr bajo cualquiera de los 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
distribucién gratuita y fue desarrollado originalmente para el US Naval
Research,

MENU

[Mend] JOireccion General] [Subdireccién de Administracién y Finanzas]

[Subdireccidn de Construccién] [Subdireccion de Distribucidn]

{Subdireccion de Generacidn]
[Subdireccién de Programacidn] [Subdireccidon Técnical
[Subdireccién de Transmisién, Transformacion y Control] [Gerencia de

Laguna Verde]

[Servigron pdblcos WWW de la CFE] [Comentanios para ¢ 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 telefénica por cada médem conectado.

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

- 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 seriales.

MENU

[Menii} [Direccién General} [Subdireccién de Administracidn y Finanzas]
[Subdireccion de Construccién] [Subdireccidn de Distribucién]
[Subdireccion de Generacion]

[Subdireccién de Pregramacion] [Subdireccidn Técnica}

[Subdireccién de Transmision, Transformacisén y Control] [Gerencia de

Laguna Verde]
[Servicios pablicos WWW de ta CFE] [Comentarios para cf Yebmaster CFE]
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Subdireccién Técnica

Manual de Procedimientos
Acceso Remoto a CFENet

REQUERIMIENTOS PARA LOS USUARIOS INDIVIDUALES
DEL ACCESO REMOTO A CFENet:

1.- Una linea telefénica,

2.- Un madem de 28.800 bps.

3.- Una computadora que cumpla con los siguientes requerimientos:
- Procesador pentium a 75 MHZ.

- 20 MB de memoria RAM
- 10 MB de disco duro.

MENU

[Mend] [Bireccion General] [Subdireccién de Administmci;Sn 1y Finanzas]

{Subdireccién de Construccién] {Subdireccién de Distribucion]

[Subdireccidén de Generacidn]
[Subdireccién de Programacién] [Subdireccidn Técnical
[Subdireccion de Transmisién, Transformacion y Control] [Gerencia de

Laguna Verde]
{Secvicros piblicos WWIY de ja CFE] [Comentanios para el Webmaster CFE]

i
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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
[Envia un oficio a la Gerencia de Informatica y
lArea solicitante 1 Telecomunicaciones para solicitar el aval para mnstalar un

de acceso remote
Determina si en la zgna geogréfica en la gue se desea

IGIT 2 finstafar el site no existe otro site Si existe, la soficitud es
rechazada, si no existe, se pasa atf siguiente punto
[GIT 3 Froporciona asesoriz para la instalacién del Ste
. Implementa el Site basado en las polificas, normas y
lArea solictante 4

equeritientos

ihrea solictante 5 Envia un oficio para solicitar que ja GIT inspeccione el Sit
Visita €] Site para determinar sé cumple con las politicas,

GIT J normas y requenrmientos
GIT 7 (Genera un oficio en el que aprueba q rechaza &t Ste
IS1 el Site es rechazado, debe regresar al punto 3 Si el Sn
rea soiictante 8 es aceplado, pasa al siguiente punto
IGIT 9 Genera un oficio del Site
Area solatante 10 Comienza la operacidn del Site

[Mend] [Direccién General] [Subdireccion de Administracién y Finanzas]

[Subdireccién de Construccién] [Subdireccion de Distribucién]
[Subdireccidn de Generacidn]
[Subdireccién de Programacién] [Subdireccidn Técnica]

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

[Servicios pibhicos WWW de la CFE] [Comentarios para el Webmaster CFE]
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345X@PJL SET PAGEPROTECT=0FF
@PJL SET DENSITY=3
@PJL SET IMAGEADAPT=AUTC

Subdirecciéon Técnica

Manual de Procedimientos
Acceso Remoto a CFENet

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

RESPONSABLE No DESCRIPCICN
Envia ury oficto al jefe de su area para solicar el accese
Usuano 1
remoto a CFENet
IAprueba o rechaza la sobetud Si 12 rechaza enwia el ofic
Area cesponsable 2 rorespondiente al wsuano S1ia acepta pasa al punto 3
Envia un oficic a la Gerencia de Informéatca y
lArea responsable 3 elecomunicaciones para schedar el alla en el servicio de
acceso remota para el usuano
i 4 [Venfica que ef usuanc cumple con todas las normas y

Fequenmientos técnicos necesanos
iz al ared responsable un ofice on of cuniacepta o
|G|T 5 [rechaza la solietud S la solicitud es aceplada pasa al pu

7. st es rechazada pasa al punte 6

lArea responsable § Notlica al usuane def rechaze de la solictud
GIT 7 [Conienza a utlizar ¢l sisterna de accese remoto
MENU

[Menij [Direccidn Generall [Subdireccién de Administracién y Finanzas]
[Subdireccitn de Construccién] [Subdireccién de Distribucidn]

[Subdireccién de Generacidn]

[Subdireccién de Programacién] [Subdireceidn Técnical
[Subdreccidn de Transmisién, Transformacidn v Control] [Gerencia de

Laguna Verde)

Seovieios piabhices WWW de ta CFE] [Comentanios para ol Webmanter 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 institucion ante el publico externo
sustenta tanto la credibilidad como la confiabilidad de la institucién. Refleja
unidad de propositos, unidad de actitudes y una filosofia compartida.

Esta credibilidad es fundamental en una organizacion de caracter publico como
la Comisidn 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 libertad la creatividad y puntos de vista particulares de
cada area o departamento de la organizacién.

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 codigo HTML. esta en permanente evolucion y por o mismo muchos
de sus aspectos mas novedosos son experimentales.

El coédigo HTML. es el que permite definir colores, tamaiios y tipos de letra,
formatos, ubicacidn de imagenes y, sobre todo, 1as ligas o links que dan a los
documentos en este codigo su calidad de interactivos y de hipertexto.

Limitaciones técnicas del World Wide Web

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

Sin embargo, al desarrollar una pagina con objeto de ser publicada en el World
Wide Web debe prestarse atencion también a otras consideraciones que se

refieren a las limitaciones de este tipo de comunicacién en la actualidad, tanto las
referentes a aspectos meramente técnicos como aquéllas que se relacionan con

et lenguaje comunicacional y los gustos de los usuarios del WWW en todo el
mundo, ya desarroliados y detectados. Debemos siempre tener en cuenta que 3¢
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creciente ndimero de usuarios gque mes con mes se afaden por millcnes a la red.
Titempo de carga

La gran mayoria de los usuarios estan conectados a Internet por medio de
servidores que se sobrecargan al fimite de su capacidad de conexidn, 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 lentitud de comunicacién por
parte del servidor. lgualmente, al momento de desarrollar este manual {agosto de
1996), la gran mayoria de los usuarios cuentan con maquinas 386 0 486 y
médems de 14,400 BPS como maximo. En México en especial, el proceso de
migracion a procesadores Pentium y a médems 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 el publico, que en
muchas ocasiones ni siquiera terminara de verla la primera vez. Por elfo, 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 colfores "transparentes”, con lo que podemos
obtener archivos atn mas pequefios que Ios que nos ofrece el formato
JPEG. Vale la pena recordar que el formato .GIF también tiene como
caracteristica la compresion de datos.

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

+ No manejar mas de dos o tres fotografias por pagina.

* Marcar siempre, al construir el cédigo 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, lo que permife
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 ineractividad (clave en este medio de comunicacion), ya que se
recomienda que el archivo .HTML en si no tenga un tamaio muy superior a los
10KB,

Asi, sumando fotografias (30KB), archivo .HTML (10KB) e imagenes en .GIF 8
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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 [a red, casi tfodos los
anuncios comerciales tienen alguna animacion) y ef uso de frames o cuadros,
que adn es muy incipiente y torna la navegacién extremadamente lenta, ademas
de que no permite el uso normal dei boton 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 navegacion, ya que el usuario debe
orpimir el raton sobre las ligas en e} momento preciso en que la animacion deja
libre a su sistema, lo que quita sensacién de libertad al navegar por la red} y no
usar cuadros (la mayoria de las paginas que se publicaron con cuadros
originalmente tienen ahora una versién sin ellos, para que opte por ellas el
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 comiin (el archivo "bkx3.gif"), que debera usarse al menos en la
primera pagina {Home) de cada area, departamento o seccion. Este fondo
mantiene la presencia discreta del logotipo que actualmente identifica a la
institucion, 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 seccion. En caso de que lleve
ilustracion, ésta ira bajo el titulo, iguaimente centrada.

» Cuerpo del texto de la pagina en negro, en tamaiio 4.

*+ Uso de la linea divisora IMG SRC="cfelin2.gif' WIDTH="700" HEIGHT="5"
con ios mismos tonos de azul que la bandera identificadora de servicio
CFE, que se usara en lugar de la linea horizontal habitual HR excepto debajo
de la bandera identificadora.

* Tablas siempre alineadas al centro con borde por omisién o default.

* Uso de los 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 deberd hacerse en el cuerpo del fextc. antes de
los iconos de departamentos o, si no se incluyen éstos, antes de los iconos
de Homepage y Correo para el Webmaster. 87
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Ef codige 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 gue buscamos comunicar. Las mezclas
excesivas de colores y tamarios de letra, el uso de tablas innecesarias, el exceso
de imagenes en posiciones imprevisibles, la profusion de animaciones y el
exceso de informacién en una sola pagina usando targets locales suelen ir en
detrimento de la comunicacion.

Es recomendable echar mano de profesionales 0 manuales de disefio {en
particular gente que tenga experiencia en revistas) y de redaccion para apoyarnos
en la concepcién de nuestra paginay en sus toques finales. Una pagina efectiva
es aquélla que nos da informacién atil en cantidades suficientes y digeribles, de
manera agradable, no aquélia que demuestra, mediante el use de trucos de
programacion, que su autor esta al tanto de los Gltimos desarrollos de lenguaje
HTML.

Un paseo por las paginas dedicadas a la edicién ¥ desarrolio de HTML en la red
€s muy recomendable.

Pagina muestra
Cédigo fuente himl

[Mendi] [Bireccion General] [Subdireccién de Administracién ¥ Finanzas]

[Subdireccién de Construccién] [Subdireccién de Distribucién] [Subdireccién de Generacién?

[Subdireccién de Programacién] [Subdireccién Técnical

[Subdireccién de Transmisién, Transformacion ¥ Gontrol] {Gerencia de Laguna Verde)
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TITULO DE LA PAGINA

Cuerpo de texto
Cuerpo de texto.

- Subcapitulo o tabla. Las*tréblas se_aﬁ:{ean al centro convbc;rde pof-bmiéién o default

‘ _l:a linea azul es cfelin2.gif y sustituye siemp}e ala Itnea hﬁbﬁzorfwtal pc_>r omlsronde _
HTML. Debe sefialarse en el tag su ancho {700) y alto (5).

2

Las cabezas intermedias son Headers 3 (H3) con alineacion ai 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 omision de HTML sélo se utiliza bajo el banner,
¥ en los demas casos debe usarse la linea azul cfelin2.gif.

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

Cabeza de subcapitulo

Debe respetarse que la primera imagen vaya al centro, bajo ef 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 compresion que afecte al minimo la 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 afiadir ligas adicionales a las de la pagina como una lista.
Las ligas son cabezas de definicion.
Liga A
Liga B
Las sublgas tematicas son elementos de |z lista

Cabeza+ Liga uno

84
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A
SRR N - )
Informacién Division Servicio Laguna
general internacional meteorolégico verde
d ; . s
E &8 w i ‘;’; & s
3 = @
3 y 3 Q»- : i R
i ”. . PR ’i . . «é‘{iﬁi ii%:;? ) iy . w ST -.w-
Generacion Transmision Distribucién Informética vy Medi

omunicaciones ambiente

IMenu] [Direccidn General] [Subdireccidn de Administracién y Finanzas
fSubdireccion de Construccion) {Subdireccidn de Distribucién] (Subdireccicn de Generacidn]
[Subdireccion de Programacién} [Subdireccion Técnica]
iSubdireceidn de Transmision. Transformacian y Control] [Gerencia de Laguna Verde]

85
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T

MR

TITULO

Cuerpo de texto
Cuerpo de texto.

Subcapitulo o tabla. Las tablas se alinean al centro con borde por omisidn
o0 default

La linea azul es cfelin?.gif y sustituye siempre a la linea horizontal por
omision de HTML. Debe sefalarse en el tag su ancho (700) 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 fos demas casos debe usarse la linea
azul cfelin2.gif.

Igualmente 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 del 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 la 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 normat
PC486 con 8MB RAM, modem de 14 4KBauds y un enlace a servidor
comercial) en cargar cada pagina

=

836

Es posible anadir ligas adicionales a las de la p.gina como una’
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Las ligas son cabezas de definicién.

Liga A

Liga B

Las subligas tematicas son elementos de Ia lista

Cabeza + Liga uno

+ Liga dos
+ Liga tres
» :3
p W %
Informacion Divisi6n
general internacional meteocroldgico
& 2 &
E =
< A B
Generacion Transmision Distribucion Informatica v

telecomunicaciones

Subdireccién de - Subdirecgon de
" Generadén " Progrmaden

— DIRECAON
Subdireccidn de GENERAL Gorenda de
- Transmidsidn, - - e U Lagunyg

Transtormacién Verge,
¥ Controt '

Subdirecdén dw Subdleatdsn Subdirecwcién do Subdirecdon de
Digtribucion Tewmica Administradion Congttuceln
- y finanzax

Principal] [Direccidn General Programacién] [Construceion] JAdministracion y Finanzas
[Técnical [Subdireccién de Distribucién] [Transmisién, Transformacion v Control]

Generacion] [Laguna Verde

87



A TODO EL PERSONAL DE CFE
PR E 8 ENTE

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, realizard una encuesta piloto en los edificios y fechas que a continuacién se

mencionan.

EDIFICIQ

RODANO 14

ATOYAC 97

MELCHOR OCAMPO 463 y 469
DESCARTES

REFORMA 164

MUSEO TECNOLOGICO

OKLAHOMA 85

a / ‘
FECHA (l i
14 Y 15 de mayo de 1998

~. '(\ ¢
14 Y 15 de mayo de 1998 \ (\}a v
15 de mayo de 1998
15 de mayo de 1598
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 del usuario haeia el servicio prestado actualmente, para

poder aplicar acciones preventivas y correctivas
mejorar el servicio prestado por esta Gerencia.

» que nos pernuten satisfacer sus necesidades y

Solicitamos su apoyo para contestar la encuesta que este grupe aplicara en los lugares y fechas

sefialados.

DEZ AGUILAR

%Y TELECOMUNICACIONES




cENERAL
SHeinAD

COMISIT

SUBDIRECCION TECNICA
GERENCIA DE INFORMATFICA Y TELECOMUNICACIONES

¥ o] COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD
CFE
W

México, D.F. a 12 de mayo de 1998

CIRC UL AR

A TODO EL PERSONAL DE CFE )

PR ESENTE Q/ 0;—-

Por medio de la presente deseamos informarle, que para lograr la ertificacién ISO
9000 de la Gerencia de Informatica ¥ Telecomu

nicaciones, uno de lds objetivos es
garantizar la satisfaccion del usuario, por tal motivo es de sumo interés conocer el nivel
de calidad de servicio que estamos prestando; por lo tanto, solicitamos su colaboracién
para contestar la encuesta anexa a esta cireular.

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

ATENTAMENTE
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