





Resumen

El presente trabajo describe la implementacion de varias Tecnologias de la Informacién
en la Zona de Transmisién de Chetumal de la Comision Federal de Electricidad con la
finalidad de mejorar la calidad en el servicio que se brinda a los usuarios desde el area
de administracion, particularmente en los temas que tienen que ver con al manejo de la

informacion, mantenimiento y modernizacion de los equipos de cémputo.

Las Tl han sido un factor muy importante en este proceso, sin embargo, también ha sido
necesario implementar procedimientos y una metodologia que de alguna manera
garanticen las mejores condiciones para el buen funcionamiento y el mejor rendimiento

de la tecnologia que se utiliza a diario en la empresa.

Cabe hacer mencién que también estas metodologias de una u otra forma ayudan a
agilizar tramites, ahorrar en materia prima, hacer mas eficiente la atencién a usuarios y

se puede llevar un mejor control del envio, historial y archivado de documentos.

En cada capitulo se describe un proyecto diferente los cuales fueron implementados en
toda la Zona de Transmision Chetumal, en diferentes departamentos de acuerdo a sus
actividades de trabajo, asi como la participacién que se tuvo por parte del departamento
de Control de Gestion e Informatica en esas actividades, y los beneficios que se

obtuvieron al ser implementados.
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PROYECTOS PARA LA MODERNIZACION DE TI EN LA COMISI(‘)’N FEDERAL DE
ELECTRICIDAD: ZONA DE TRANSMISION CHETUMAL

Introduccion

Cuando un alumno egresa de cualquier carrera y empieza a desarrollarse en el sector productivo,
la mayoria de las veces se dan cuenta de que no todo lo que se vio en la carrera es lo que se
lleva a cabo en el trabajo, sin embargo, se les da a conocer las herramientas necesarias para
poder desarrollar cualquier tarea y enfrentar cualquier tipo de problematica que se pueda

suceder.

Conforme el tiempo pasa, la tecnologia avanza a pasos agigantados y cada vez podemos notar
que en las grandes e inclusive pequefias empresas se va haciendo a un lado los métodos que
se usaban de forma manual, estos se van sustituyendo por dispositivos cuyas instrucciones son
enviadas por medio de computadoras que son programadas por el hombre y que ayudan a
facilitar el trabajo, hacerlo mas eficiente, oportuno e inclusive mucho mas rapido de lo que era

antes.

En el caso de las grandes empresas las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC)
se van haciendo cada vez mas necesarias y es muy importante que se cuente con el personal
capacitado para poder implementarlas, darles seguimiento y poder brindar soporte cuando se

necesite.

El implementar los proyectos TICS en la Zona de Transmisiéon Chetumal, ha sido de gran ayuda
para el control de documentos, seguimiento y archivo de la informacion, asi como también una
forma de poder trabajar de forma mas ordenada, inmediata, sin tanta burocracia, evitando los
papeleos y ayudando al ahorro y menos consumo de papel, a contaminar menos nuestro planeta

y a que fluya mucho mas rapido la informacion para poder tenerla al instante que se requiera.

Sin embargo, la carrera de Ingenieria en Redes su formacion estd basada en conocimientos de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC), razdén por la que se define como

una carrera que constantemente va creciendo y evolucionando.
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Objetivo General:

El presente trabajo tiene como finalidad, mostrar las diversas actividades y proyectos para la
modernizacion de TICS en la Comision Federal de Electricidad en las que he tenido la

oportunidad de participar en la Zona de Transmisién Chetumal, por medio de la Oficina de Control

de Gestion e informatica.

Objetivos Especificos:

e Implementacién de Sistema de soporte de Mea de Servicios de TIC’s.
e Implementacién del sistema de automatizacion de oficinas SAO en la Zona de Transmision

Chetumal.
e Implementacién de sistema CABO en la Zona de Transmisién Chetumal
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Marco contextual

La Comision Federal de Electricidad es una empresa productiva del Estado de propiedad exclusiva
del Gobierno Federal, con personalidad juridica y patrimonio propio y gozara de autonomia técnica,

operativa y de gestion, conforme a lo dispuesto por la ley (11 de Agosto de 2014).

Figura 1 Empresa Productiva del Estado.- Fuente (http://normateca.cfemex.com).

La CFE se transformé en Empresa Productiva del Estado

;Qué significa esto?

@ Ser propiedad del estado. _.'i-" . Participar en el mercado eléctrico.

Generar valor econdmico. ' EEE Competir con empresas privadas.
Generar recursos propios e - \ Entregar las ganancias al pueblo
invertirlos en la propia empresa. . deMeéxico

CFE Transmision

Es una empresa productiva subsidiaria de la Comision Federal de Electricidad, la cual tiene por
objeto realizar las actividades necesarias para prestar el servicio publico de transmision de energia
eléctrica, asi como de llevar a cabo el financiamiento, instalacion, mantenimiento, gestion,
operacion y ampliacion de la infraestructura necesaria para prestar el servicio publico de

transmision, de conformidad con lo previsto en la Ley.
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Transformacion a CFE Transmision

La Reforma Energética tiene como principal objetivo el aumentar la competitividad del sector
eléctrico mexicano; CFE Transmision jugara un papel preponderante en ello, brindando un servicio
publico a la altura de los mejores del mundo. Para lograrlo, debera llevar a cabo una profunda
transformacion, que permita fortalecer su estructura, organizacion y procesos, para obtener el

maximo aprovechamiento de sus capacidades y experiencia.

Figura 2 Distribucién.- Fuente (http://normateca.cfemex.com).

Empresa Subsidiaria de Transmision

La empresa productiva subsidiaria de Transmisién tiene como funcién principal transportar la
energia eléctrica a través de las ciudades y poblados, a través de todo el territorio nacional. Esto lo

hace a través de sus dos principales activos de infraestructura:
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Figura 3 Subsidiaria de Transmision.- Fuente (http://normateca.cfemex.com).

Las Lineas de Transmision

“trasladan” la energia eléctrica de las centrales generadoras a los centros de distribucion.

Cada linea esta hecha por conductores de aluminio soportados por estructuras metalicas. Para
mejorar la transmision de esta energia a lo largo de grandes distancias la tensién de traslado tiene

que ser muy elevada; por ello nuestras lineas operan a voltajes de 230 a 115 mil volts.

Las Subestaciones son instalaciones transformadoras, es decir donde se eleva o se reduce el
voltaje de transmision de la energia eléctrica a valores adecuados para su subtransmisién o su

distribucion directa; por ejemplo, de 230 a 115 mil volts.

Lineas y Subestaciones estan enlazadas entre si, lo que permite que el sistema eléctrico nacional
esté interconectado como una gran malla o red en la que todas las regiones del pais pueden
ayudarse mediante intercambios instantaneos de energia; de este modo, es posible atender a

cualquier hora y en cualquier punto la demanda de electricidad a la poblacion.
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Politica de Calidad de la Empresa

Realizar una gestion de excelencia en los procesos del corporativo, las empresas subsidiarias y
filiales, centradas en el uso eficiente de los recursos y tecnologias adecuadas, aportando ventajas
competitivas como un factor de éxito en la creacion de valor para los clientes, el estado mexicano,
las partes interesadas de la sociedad y el personal, que generen crecimiento sostenible,
productividad, rentabilidad e innovacion, con sustentabilidad para la empresa, colaborando con el
desarrollo nacional. Considerando los aspectos ambientales, de seguridad y la mejora continua de

la eficacia y eficiencia del corporativo y empresa, con el compromiso de:

e Formary desarrollar el capital humano.

e Gestionar eficazmente los riesgos estratégicos y operativos

e Respetar el medio ambiente, aprovechar y preservar de manera responsable los recursos
naturales.

e Cumplir con el marco legal, con la legislaciéon, normatividad y otros requisitos aplicables.

e Salvaguardar la integridad fisica de los trabajadores y de las instalaciones.

e Propiciar la innovacion en los procesos.

e Desarrollar la responsabilidad social de la organizacion.

e Realizar las actividades necesarias para satisfacer o incluso superar las expectativas de los
clientes.

e Impulsar el desarrollo de las nuevas capacidades para atender la cadena de valor de la CFE.

e Ir a la mejora continua en los resultados y procesos en el corporativo y en las empresas

subsidiarias, filiales y unidades de negocio.
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Misién

Prestar el Servicio Publico de Transmision de Energia Eléctrica, asegurando el acceso a la Red
Nacional de Transmision, dando cumplimiento a las condiciones reguladas de disponibilidad,
continuidad y eficiencia, mediante su operacion, mantenimiento, expansiéon y modernizacion,

contribuyendo a la creacion de valor econdmico y rentabilidad para el Estado Mexicano.

Visién 2020

Ser una empresa de Servicio Publico de Transmision con un desempefio equiparable a las mejores
empresas del mundo, mediante el maximo aprovechamiento de su infraestructura y la aportacion

de su capital humano.

Filosofia.

Hay que hacer lo que se tenga que hacer. Hacer bien las cosas a la primera. Cumplir con lo

prometido. Siempre preguntarse: De mi trabajo, ¢ qué puedo hacer para que el del otro sea mejor?

Valores.

Disciplina: cumplir con responsabilidad las tareas encomendadas. Lealtad: permanencia en la
Organizacion sin emigrar a otros procesos. Honestidad: congruencia en el actuar cotidiano entre lo
que pensamos Yy lo que hacemos a través de conductas éticas y morales. Responsabilidad: Hacer

lo que se tenga que hacer para que el trabajo del otro sea mejor.
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Estructura Organizacional

Figura 4 Estructura Organizacional.- Fuente (http://normateca.cfemex.com).

La Direccion de Transmision, esta conformada por:

GRTBC
GRTNO
GRTNT

GRTNE
GRTOC
GRTCE

Gerencia Regional de Transmision Baja California.
Gerencia Regional de Transmision Noreste.

Gerencia Regional De Transmisién Norte.

Gerencia Regional De Transmision Noreste.
Gerencia Regional De Transmisién Occidente.

Gerencia Regional De Transmisién Central.
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GRTOR Gerencia Regional De Transmision Oriente.
GRTSE Gerencia Regional De Transmisién Sureste.
GRTPE Gerencia Regional De Transmisién Peninsular.

¢ Qué especialidades conforman CFE Transmision?

A nivel regional y local

Figura 5 Zona de Transmisiéon Chetumal.- Fuente (Propia)

Gerencia/ Zona

Seguimiento

. . . - de Control de Modernizacié
Subesta- Lineas de Proteccién y Comunica- Adminis- Lz
ciones Transmision Medicién ciones Control tracion Pﬁgj';':zz y |I‘1Gfg?lt1|1%rlli§a :nysz‘:siscti?)
Procesos
Figura 6 Zona de Operacion Chetumal.- Fuente (Propia)
Zona de Operaciéon
|
| 1

Programa-cion y

Operacion Equipos
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Superintendencia de Zona

Su funcion principal es la administracidon de los recursos humanos y materiales asignados a la Zona

para el cumplimiento de los objetivos y metas.
Departamento de Subestaciones

Es el departamento encargado del mantenimiento y proyectos de mejora de los equipos eléctricos
primarios de las Subestaciones, las cuales son componentes de la Red de Transmision y
Transformacion de energia eléctrica en donde se modifican los parametros de tension y corriente;
sirven ademas de punto de interconexidn para facilitar la transmision y la distribucion de la Energia

Eléctrica.
Departamento de Lineas

Es el departamento responsable del mantenimiento y proyectos de mejoras de las Lineas de
Transmisién, las cuales tienen como funcién interconectar la Red de Transmision y Transformacion

de energia eléctrica y transportar grandes bloques de energia.
Departamento de Protecciones

Responsable del mantenimiento y proyectos de mejoras de las Protecciones Eléctricas, las cuales
son elementos y dispositivos que permanentemente protegen y registran el funcionamiento de los

equipos instalados en las Subestaciones y Lineas de Transmision.
El equipo de Medicion tiene como funcién principal medir la energia que el proceso maneja.
Departamento de Comunicaciones

Responsable del mantenimiento del equipo de comunicaciones y teleproteccion, el cual proporciona

la continuidad en la operacion de los servicios asociados al sistema eléctrico de potencia.
Departamento de Control

Responsable del mantenimiento y proyectos de mejoras de los Sistemas de Supervision, Control y

Automatizacion en las instalaciones, los cuales son los elementos necesarios para la operacion y
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monitoreo en tiempo real de la red eléctrica; asi, como de los equipos y dispositivos utilizados en el

proceso.
Departamento de Administracion

Responsable de los Sistemas y Actividades de tipo administrativo necesarias para proporcionar a
la GRTP, en tiempo y forma, los Bienes y Servicios que requieren las diferentes areas técnicas de
la misma, basandose en la asignacion de recursos para garantizar la continuidad que demanda el

proceso con estricto apego a la normatividad aplicable.
Oficina de Control de Gestion e Informatica

Es el departamento encargado de vigilar y procurar el buen desempefio de los indicadores de
Gestion de la Zona, asi como administrar el proceso de la capacitacion de la Zona para contar con
personal calificado y promover su desarrollo personal y profesional. Como Informatica, tiene la
funcién de mantener los sistemas, equipos de cdmputo y periféricos en 6ptimo funcionamiento para

la realizacion de los trabajos de todo el personal.
Departamento de Modernizaciéon y Puesta en Servicio

Es el encargado de supervisar y coordinar todos los trabajos relacionados con obra civil, asi como

mejoras a las instalaciones de la Zona.
Departamento de SACPASI

Las siglas SACPASI significan: Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Proteccién Ambiental y
Seguridad Industrial. Es funcion de este Departamento el seguimiento a los lineamientos vy
directrices sobre los sistemas de Gestion de Calidad, Proteccion ambiental y Salud en el Trabajo.
Coordina y ejecuta los programas integrales de certificacion emanados de la Gerencia. Da
seguimiento a los modelos institucionales de mejora, tales como el Programa Institucional de

Calidad y Competitividad, Seis Sigma, Premio Nacional de Calidad, entre otros.

11
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MEMORIA DE EXPERIENCIA PROFESIONAL

SISTEMA DE SOPORTE DE MESA DE SERVICIO DE TICS

El objetivo primordial, aunque no unico, del Centro de Servicios es servir de punto de contacto

entre los usuarios y la Gestién de Servicios TI.

Un Centro de Servicios, funciona como centro de todos los procesos de soporte al servicio, es el
responsable del manejo de los incidentes y de las peticiones de servicio que solicita el usuario,

entre otros:

e Registra y monitorea solicitudes de servicio e incidentes.

e Aplica soluciones temporales a errores conocidos en colaboracion con la Gestién de
Problemas.

e Gestiona cambios solicitados por los clientes mediante peticiones de servicio en colaboracion

con la Gestién de Cambios y de configuracién.

Un Centro de servicios para su funcionamiento se apoya en herramientas que facilitan el
cumplimento de las tareas y actividades por medio de un sistema computarizado de Mesa de

servicio.

El objetivo del sistema “Mesa de servicio” es facilitar el registro, seguimiento, atencion y cierre de
solicitudes de Tl asi como las tareas que impliquen su administracion, con la finalidad de apoyar

para restaurar la “operacién normal del servicio” tan rapido como sea posible.

Las caracteristicas principales del sistema de Mesa de servicio son:
¢ Funciona mediante un explorador de WEB.
e Esta desarrollado bajo la plataforma Lotus Domino.
e De acuerdo a ITIL es Single Point of Contact, es decir el sistema provee una entrada unica
para cualquier solicitud de Tl que se requiera.

e Forzar la autentificacion para ofrecer la informacion contextual.

12
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e Se accede desde cualquier punto de la intranet de CFE.

e La funcién mas importante del sistema es el envio de solicitudes, por lo que esta funcion es
accesible, facil e inmediata en el sistema.

e Produce estadisticas y reportes.

También juega un papel importante dando soporte a la empresa, ya que identifica nuevas

oportunidades en sus contactos con usuarios y clientes.

El sistema cuenta con un amplio menu de accesos directos, el cual es un enlace que nos lleva a

las funciones de uso comun de la perspectiva. Ejemplo la figura siguiente:

Figura 7 Acceso directo.- Fuente (http://ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

Para poder acceder al sistema y realizar una Solicitud de Servicio es importante seguir los
siguientes pasos:
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Autentificarse en el portal de la CFE
Cualquier usuario que se haya autentificado podra entrar a la “Mesa de servicio”, si no lo esta, el

sistema en automatico le pedira la autentificacion.

Figura 8 Portal de intranet de CFE.- Fuente (http://www.cfemex.com)
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Ubicacion de la “Mesa de servicio” en el Portal

La opcion “Mesa de servicio”, se encuentra en parte principal del portal, como se muestra en la

figura.

Figura 9 Mesa de Servicio.- Fuente (http://www.cfemex.com)

Figura 10 Usuario y contrasefa.- Fuente (http:/Idcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

El nombre de usuario es el mismo de la cuenta Lotus.
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Roles de usuarios

Son el conjunto de responsabilidades y las herramientas que se utilizan para realizar uno o0 mas
procesos o actividades. El rol es asignado al usuario de acuerdo a sus capacidades y

responsabilidades dentro de la “Mesa de servicio”.
Los roles que se manejan dentro del sistema son los siguientes:

Administrador. Se encarga de gestiona todas las actividades del centro de servicio al usuario. Es
el responsable del manejo de los incidentes y de las peticiones de servicio dentro de servicio al
usuario. Este usuario cuenta con las funciones mas importantes de configuracién para el buen

funcionamiento de la aplicacién.

Gerente. El usuario con este rol cuenta con las funciones gerenciales para la evaluacion del
rendimiento de la “Mesa de servicio” a través de estadisticas y reportes proporcionadas por el propio

sistema.

Analista. Gestiona los cambios y el calendario del personal, actia como un punto mas de
escalamiento para las llamadas controversiales o que son dificiles. El usuario con este rol cuenta
con las funciones para gestionar la carga de trabajo de los especialistas y el escalamiento de las

solicitudes. Este rol puede ser adoptado por jefes de departamento o de disciplina.

Especialista. Este usuario cuenta con las funciones para la gestion de las solicitudes de
tecnologias de la informacion. Provee el soporte del primer nivel, al manejar el incidente o peticiones

de servicio utilizando los procesos de Gestion de incidencias y los cumplimientos de peticién.

Despachador. Es el personal encargado de la relacion directa con el cliente. Es el primer contacto

con cliente/usuario y se encarga basicamente de asignar las solicitudes a especialistas.

Cliente. Todos entran por default en este rol, basicamente registra solicitudes y accede a cierta
informacion de la Mesa de Servicio.

Nota: Una persona o grupo puede desempefar simultdneamente mas de un rol.
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Menu principal de la Mesa de Servicio.

El usuario ya autentificado con el rol administrador podra ver la siguiente pagina inicial de la “Mesa

de servicio” llamada Menu Inicio.

Figura 11 Menu principal mesa de servicio.- Fuente (http://ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

Figura 12 Menu de funciones y configuracion.- Fuente (http://Idcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

@ Informacion grafica por periodo %1 | Lista de senvicios
! Censulta la informacion de manera gréafica por pericde Consulta |a lista de servicios ofrecides
= . | Lista de solicitudes & | Tipos de servicios
—:] Lista de solicitudes por estado L__,_ Catslogo de tipos de servicios
(:“ Solicitudes rezagadas Tipos de prioridad
Muestra las soliciiudes abiertas cuya fecha limite de : Define los grados de la prioridad
atzncidn s ha slcanzado i .
Exportar solicitudes Origen de las solicitudes
=) Exporta tedas lassolicitudes a un C5V ‘_'___ Catalogo de origen de |as solicitudes de senicios
{7 Solicitudes por periodo a Lista de equipos
Encuentre solicitudes por estado y periodo :.l Consulta la lista de equipos
B Desbloguear solicitudes o Tipo de area
#+i | Deshloguea las solicitudes de cualquier usuaric :.l Configura el tipo de érea donde se usa esta aplicadon
{0 Solicitudes por especialista 0] Administracion de contador
Erncuentrs solicitudes por especialista y pericdo Configuracién del contador de wisitas
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Menu “Inicio” del Administrador

“Funciones” del men Inicio

En esta parte se muestran las actividades particulares del administrador, todo esta orientado al

manejo de solicitudes, a continuacién, se describen cada una de ellas:

Figura 13 Descripcion de las Funciones.- Fuente (http:/ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)
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Configuracion” del menu Inicio
Menu “Funciones” y “Configuracion”

En este parte se muestran las actividades particulares del administrador en cuanto a la
configuracion del sistema, todo esta orientado al manejo de servicios, ANS, equipos y

especialistas, a continuacion, se describen cada una de ellas:

Figura 14 Descripcion Menu Inicio.- Fuente (http://ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

19



PROYECTOS PARA LA MODERNIZACION DE TI EN LA COM]SIC’)‘N FEDERAL DE
ELECTRICIDAD: ZONA DE TRANSMISION CHETUMAL

Figura 15 Descripcion Menu Especialista.- Fuente (http://ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

Figura 16 Descripcion Acuerdos y Servicios.- Fuente (http:/ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)
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Figura 17 Descripcion Menu Servicios.- Fuente (http:/ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

Solicitudes

Se puede realizar la consulta de solicitudes por periodo y estado, solo se tiene que activar la opcion

“Solicitudes por periodo” para consultar las solicitudes.

Esto es con el fin de llevar un control de la cantidad de solicitudes que se realizan en determinados

periodos de tiempo y el estado de atencion en que se encuentran.
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Figura 18 Botén Solicitudes por periodo.- Fuente (http://Idcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

Como se observa en la figura anterior, se pueden buscar solicitudes por estado y un periodo de
tiempo, las fechas del periodo pueden ingresarse con el selector de fecha ( ) o manualmente

respetando el formato dd/mm/yyyy, oprimiendo el botén “Buscar”.

Implementacion del sistema.

La finalidad de usar este sistema es para que el personal de Informatica pueda proporcionar
respuestas y soluciones a los usuarios finales de equipos y sistemas informaticos, o bien, otorgar
asesoramiento en relacion con el servicio que proporciona la Oficina de Control de Gestion e
Informatica. El objetivo es dejar al usuario satisfecho con las gestiones realizadas o asesorias dadas

por el personal de Informatica.

¢, Como accesar?
En la pagina web de la Zona, dar clic en el vinculo “Mesa de Soporte de Tecnologias de

Informacion”.
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Figura 19 Pagina Web de la Zona de Transmisién.- Fuente (http://10.28.1.5/chetumal)

En la ventana que aparece, se debera proporcionar nombre de usuario y contrasefia.

Figura 20 Login.- Fuente (http://Idcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

El nombre de usuario es el mismo de la cuenta Lotus. Es importante escribirlo tal como aparece

en la cuenta. Por ejemplo: Aurora Poot Villanueva
La contraseina es la misma que la cuenta de Lotus.

Una vez que se haya ingresado, aparecera una ventana como la siguiente. En ella se puede

registrar la solicitud de servicio en el campo “Descripcion de la solicitud”.
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Figura 21 Campo de registro de Solicitud de Servicio.- Fuente (http://ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

Se describe lo mejor posible lo que el usuario requiere, indicando entre otros datos relevantes:
¢ Qué necesita?, ;Para qué sistema o programa?, ;Para qué departamento, oficina, taller,
laboratorio?, o cualquier otro dato que considere relevante, para que el personal de Informatica

comprenda bien la solicitud.

También se puede anexar algun archivo (imagen, documento, etc.) que se considere que ayudara

a que el personal de Informatica comprenda adecuadamente la solicitud.
Dar clic en “Si” para que la solicitud sea notificada al Jefe y al Técnico de Informatica.

Una vez que ya se haya descrito bien la solicitud, dar clic en el boton “Enviar”.
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Figura 22 Numero de registro de Solicitud enviada.- Fuente ((http://ldcttx07.cfemex.com/apps/mesaservicio)

Al hacer esto, la Mesa de Ayuda indicara el numero de solicitud con el que quedo registrado el

requerimiento.

Una vez registrada la solicitud de servicio, el personal de Informatica de la Gerencia debera

asignar al responsable de atender la solicitud.

Si la responsabilidad es de manera local, nos llega por correo electronico e inmediatamente se tiene

que atender dicha solicitud, llenar la bitacora de lo que se hizo y cerrar dicha solicitud.

Evaluaciéon de la atencion

Una vez que la solicitud fue atendida por el personal de Informatica, llegara un correo al usuario
con el asunto “Mesa de Ayuda - Solicitud de evaluacion del servicio numero XXXX”. El cual se
debera de abrir y seguir las indicaciones para evaluar ese servicio en particular. El usuario tiene 5
dias, después de atendida su solicitud, para evaluar el servicio o de lo contrario el sistema lo

registrara como excelente de manera automatica.

Aqui se da por terminado el ciclo de atencién de la atencion del servicio.
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Figura 23 Evaluacion del Servicio.

Fuente (http://lwww.cfemex.com/lotusnotes/inicio.htm

Como se puede observar, por medio de este sistema tuve las herramientas necesarias para poder
atender las solicitudes del personal que labora en la Zona de Transmision Chetumal de la CFE,
tanto de oficina como personal de campo en cuanto a las fallas de sus equipos de computo sin
moverse del lugar donde se encuentran, llevando un orden de acuerdo al numero de solicitud que

arroja el sistema.

En muchas ocasiones sabemos que los problemas con los que se topan la mayoria de las personas
que no estan muy familiarizadas con el manejo de programas y/o equipos de cémputo, son muy
rapidos de resolver, y sin embargo en muchas ocasiones no se les tomaba importancia, pero si me
quitaba algo de tiempo o implicaba que tenia que dejar de hacer lo que en ese momento estaba
haciendo, para ir a atender al usuario, y al final del dia parecia que no terminaba el trabajo que me
habia encomendado mi jefe por estar atendiendo detalles menores y aunque elaboraba un reporte

de lo realizado al dia, no existia ningun respaldo de lo que atendio.

26



PROYECTOS PARA LA MODERNIZACION DE TI EN LA COMISI(‘)’N FEDERAL DE
ELECTRICIDAD: ZONA DE TRANSMISION CHETUMAL

Por medio de la Mesa de Servicio, no solamente llevo un control de los trabajos que se realizan al
dia, sino que también queda el registro de lo que se hizo para solucionar el problema (bitacora de

trabajo), del tiempo que me llevo atender las solicitudes y las fechas en que fueron atendidas.

De esta manera me pude dar cuenta de que pertenecer al departamento de informatica de la
empresa no solamente se trata de administrar la red y reparar equipos, sino que también es muy
importante administrar nuestro tiempo y llevar un control de nuestro trabajo dejando un registro de
todo lo que se realiza y asi no llegar a saturarme de trabajo o dejar algun usuario pendiente de

atender.
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SISTEMA AUTOMATIZACION DE OFICINAS SAO EN LA ZONA DE

TRANSMISION CHETUMAL

El objetivo del proyecto fue implementar los moédulos de minutario de oficios, memorandum,

circulares y correspondencia del sistema de automatizacion de oficinas.
Como proyecto, éste incluyé las siguientes actividades:

e Capacitacion de usuarios
¢ Implementacion

e Liberacion del sistema

Capacitacion

Se capacito al personal directivo y a los oficinistas sobre el uso de la plataforma a nivel de usuario.

Figura 24.-Capacitacion del personal de la Zona, proyecto SAO.- Fuente (Propia)
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Con apoyo de la GRTP, se crearon las bases de datos de cada especialidad de la Zona. Cada Zona
configurd en los equipos del grupo directivo y asistentes, los accesos directos a las bases de datos

correspondientes.

Para poder realizar esta actividad y registrar un documento en la funcionalidad de MINUTARIO,
solo podra ser realizada por la oficinista o secretaria, figura de asistente de algun firmante (Gerente
Regional, Subgerentes, Jefes de Departamento, Jefes de Oficina, Superintendentes de Zona).

En la configuracion de la funcionalidad de MINUTARIO existe una relacién entre las figuras de
firmantes y asistentes, por lo que es requisito que la persona de apoyo secretarial se encuentre

configurada en esta funcion para poder registrar los documentos en el MINUTARIO del firmante.

Una vez que se haya terminado de redactar el documento, la asistente dispondra del documento
(oficio, memorandum, circular, etc.) grabado en la base de datos SAO, y este quedara en estatus
de "PENDIENTE", listo para ingresar sus antecedentes, o anexos diversos, y posteriormente

enviarlo a revision.

Insertar Antecedentes
Este proceso se debera de realizar cuando el documento que se esta creando deba ser
documentado con los antecedentes que dieron origen a su creacion, se podra adjuntar archivos de

antecedente al documento que esta registrado en SAO

Insertar Anexos Diversos
Para anexar archivos diversos al documento que se esta registrando en el minutario, con el

propodsito de que todo quede documentado en SAQ, y evitar manejar anexos en papel.

Este procedimiento se realiza cuando el documento que esta creando deba ser complementado

con los anexos que acompafiaran el documento.

Verificar Ortografia
Una de las cosas mas importantes al realizar cualquier documento es la ortografia, por lo que
también se puede realizar una revisidén ortografica al documento que se esta registrando, con el

proposito de realizar correcciones si fuera necesario.
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Solicitar Revision
Como siguiente paso se requiere solicitar la revision del documento una vez que se haya verificado
ortograficamente, se haya anexado sus antecedentes y adjuntado archivos (si es que hubiera) y

ahora necesite ser revisado previo al envio para tramite al firmante del documento.

Al realizar este procedimiento el documento creado en minutario cambia de estatus y ahora se

encuentra en su fase de revision, previo a ser enviado a tramite manual o electrénico.

Este ciclo de revisidon puede ser repetido tantas veces como personas requieran revisar el

documento.

Revisar Documento

Posteriormente se recibira una notificacion por medio del correo electronico en donde se solicita la
revision del documento, previo al envio para tramite al firmante del documento al realizar este
procedimiento el documento creado en minutario mantiene su estatus de fase de revisidén, mientras
se encuentre con correcciones, este ciclo de revisidbn puede ser repetido tantas veces como

personas requieran revisar el documento.
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Figura 25.- Estatus de solicitud de revision, correccion o tramite de documento.-
Fuente (apps\sao\ztcht\gestionztcht.nsf)

Ciclo de revisién/correccian/tramite E
: -~/ [ SAD - Minutario
W ‘:,7 Solicitud de revision, correccion o tramite

IMPORTANTE: La persona que elija por este medio tendra el nivel de acceso en el documento, que se le otorgue, es decir,
) podré leerfo, modificarlo o tramitario segun ses el caso.

Motificacidn: 26/01/2016 (11:10 a.m.)

Tramite
Solicitante: Usuario2 Sao Grtp/CTT/MID/CFE
Para: " Usuario2 Sao Grtp/CTT/MID/CFE ;=
Copia(s): T E

Comentarios:

Aceptar Cancelar

Realizar Correcciones
Una vez que se haya revisado el documento, se debera de realizar las correcciones pertinentes

para poder continuar con el tramite del documento

Solicitar Tramite

Posteriormente se enviara a tramite del firmante el documento que previamente fue revisado. Para
esto debe de haber recibido el vo.bo. para solicitar el tramite del firmante en un documento libre de
correcciones que ya ha sido revisado previamente y de este modo pueda ser firmado dicho

documento.
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Firmar Documento

Después de haber realizado esta tarea, la firma digitalizada del funcionario es insertada dentro del
cuerpo del documento y esta listo para ser tramitado.

Figura 26.- Formato de Oficio.- Fuente (apps\sao\ztcht\gestionztcht.nsf)
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Insertar Oficio Firmado

Una vez que se ha firmado digitalmente el documento, éste en automatico es guardado en archivo
de Word, por lo que el usuario debera de convertirlo en formato PDF antes de ser enviado, para
que el documento no se modificado por ningun motivo y asi poder ser enviado por correo para quien
fue creado, finalizando de esta manera con todo el proceso, quedando registrado y archivado de
forma electrénica y solamente debera ser impreso en caso de ser necesario o que el remitente

carezca de un correo electronico.

Liberacion del Sistema
Después de haber capacitado al personal, implementado el sistema, se paso6 a la etapa final en
donde se liberd por completo para poder empezar a trabajar de inmediato e ir alimentando la base

de datos

Cada que se emite un documento, en caso de que no existan los datos de la persona o dependencia
(funcionario) al que va ser dirigido, se debera solicitar por medio de la mesa de ayuda para que se

realice el alta del funcionario anexando los siguientes datos:

e Nombre completo o empresa

e Cargo que tiene,

¢ Dependencia a la que pertenece.
e Numero telefonico.

e Ciudad

e Correo electréonico

De este proyecto solo al personal del departamento de informatica se le dieron los perfiles de
administrador del sistema, en cada Zona, para poder llevar un mejor control de la informacién con

la que se alimenta la base de datos y no ir creando basura o datos erroneos.

La experiencia que tuve, fue poder capacitarme y dar capacitacion a todo el personal administrativo
gue manejaria el programa, ya que no solamente es importante seguir aprendiendo y adquiriendo

conocimientos dia a dia, sino que también poder trasmitirlos a quien lo requiera, tener que perder
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los miedos a estar frente a las personas tratando de ensenarles y explicarles las cosas de una

manera muy sencilla, pero sin perder el sentido del tema.

Lo que pude aprender, es la importancia que tiene una base de datos al ser creada ya que al paso
del tiempo si los datos no fueron cargados como deben de ser o con datos faltantes, simplemente
se le va generando basura al sistema y posteriormente va creando errores de inicio que después al
generar algun tipo de documento o informe, ya no son confiables y después da mas trabajo poder

corregirlos.

En el caso de este proyecto, los datos que comunmente el personal no toma en cuenta, es el correo
electronico del funcionario al que solicitan se dé de alta para que le puedan dirigir un oficio, ya que
la funcion principal es que de manera automatica sea enviado por correo el documento después de
haberse generado y firmado de forma electronica, y de esta manera ayudar con el ahorro de papel;
sin embargo por la costumbre que se tenia de solo preguntar el nombre de a quién va dirigido el
documento, el cargo y la empresa de donde pertenece, ése dato no lo toman muy en cuenta, por lo

gue ocasiona que se retrase el trabajo tratando de conseguir los datos faltantes.
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PROYECTO CABO

(Control automatizado con bitacora operativa)

El nombre del proyecto también hace referencia al puesto de mas alto rango en una cuadrilla de

lineas.

Consiste en obtener la informacion de las anomalias registradas y los mantenimientos realizados a
las estructuras de la Red Eléctrica Nacional, para analizar datos estadisticos utiles en el programa

de mantenimiento (R3/PM) y/o con fines presupuestales.

Este proyecto surge en la sede de la Gerencia Regional de Transmisién Peninsular, ubicada en la

ciudad de Mérida, Yucatan.

La idea de contar con esa informacién valiosa surge a inicios del afio 2004, pero el proyecto resurge
en el 2008.

Antecedentes
Desde la creacion de la Red Eléctrica Nacional, se ha tenido la intencidn de saber con relativa
exactitud la informacién que corresponde al estado de las estructuras y equipos que la conforman,

para optimizar los mantenimientos con el respectivo costo que conlleva.

Los medios y recursos con que se contaban (papel y lapiz) daban lugar a posibles errores en la

informacion y dificultaban el analisis e interpretacion de los datos.

Hasta el afio 2003, las capturas de los datos en campo se realizaban con el método tradicional de
papel y lapiz o en el mejor de los casos esa informacion se convertia en una hoja de calculo para

su analisis.

Esta forma de obtener la informacién era lenta, se prestaba a errores humanos de registro y por

consiguiente los resultados del analisis eran imprecisos.

Se necesitaba garantizar que la informacion recolectada correspondiera a la estructura correcta.
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Boton magnético

En el 2004 con el apoyo del Ing. Francisco Santander Velazquez, se implanté un dispositivo
magnético a cada una de las estructuras, el cual portaba un numero Unico que facilitaba la
identificacion y seguimiento de mantenimientos o fallas; ademas validaba la presencia del personal

en campo; esto como parte de un proyecto piloto a nivel nacional.

Esto incluia un dispositivo lector para tal boton. El registro de datos era dificil de interpretar por el

personal, debido a que las claves correspondian a un catalogo muy limitado de posibles anomalias.

Transferencia de datos

El paso de informacion entre el dispositivo lector del botén magnético y la computadora, requeria
de una conexion directa y un protocolo basico, que consistia en descargar archivos para su
siguiente extraccion, generalmente en una hoja de calculo, convirtiendo los codigos en valores y

finalmente la interpretacion.

Caédigo de barras
Ante algunos fallos comunes entre el boton magnético y su dispositivo lector, en el 2006 se propuso

una forma diferente de hacer la lectura, aunque no logré implantarse de manera generalizada.

Una etiqueta con cddigo de barras que proporcionaba la identificacion de cada estructura, con su

respectivo lector Optico y proceso de obtencion de datos.
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Handhelds.
La evolucion de la tecnologia ponia a nuestro alcance dispositivos con caracteristicas mejoradas

(Velocidad, memoria, opciones).

En el 2007, se adquirieron dispositivos Handhelds que permitian una captura mas precisa, gracias
a una pantalla que mostraba con claridad la informacién que era registrada, asi como la
georreferenciacion. Pero el costo unitario de estos equipos ascendia $13,000. El tamafio, peso y

mantenimiento también aumentaba.

Figura 27.- Handhelds.- Fuente

Simalt

Para complementar el proyecto se adquiere el Sistema de Mantenimiento a Lineas de Transmision,
por parte de un proveedor, con el objetivo de hacer la recoleccion de la informacion de las
Handhelds y poder alimentar una base de datos para el Programa de Mantenimiento a las

Estructuras de la Res Eléctrica.

Desarrollo local
En el 2008, por iniciativa del Departamento de Subestaciones y Lineas, y debido a las limitaciones

en el analisis de la informacion del software adquirido, se empieza a desarrollar de manera local un
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sistema cuya interfaz gréafica permitia a través de una base de datos, consultar la informacion
obtenida de los dispositivos lectores, mejorando en gran medida la interpretacién de la informacion

de anomalias

Circunstancias
e Algunos Handhelds presentaban errores en el médulo GPS al momento de transferir la
informacion a la computadora.
¢ Numero de dispositivos limitado, debido a su alto costo.
e Se crea un numero Unico en la base de datos para cada estructura independiente a la

posicidn que ocupa en la linea de transmision.

Aplicacién en Android

En 2005, con el apoyo del Gerente Regional y del Jefe de Oficina de Informatica, se concentraron
esfuerzos para capacitar a un profesionista en el lenguaje de programacién Android, con el fin de
crear una aplicacion para dispositivos moviles que cumplieran con las expectativas técnicas
necesarias para realizar el registro y captura de datos en campo, sustituyendo de esta manera las

desventajas de los dispositivos anteriores.

Ventajas de la aplicacién
1. Dispositivos de menor costo.
Modulo GPS integrado (algunos modelos)
Portabilidad.
Interfaz grafica intuitiva.
Personal familiarizado con la interfaz.
La aplicacion no esta limitada por el dispositivo.

Lenguaje basado en Java (P00).

© N o g bk b

Requerimientos del dispositivo de media a alta gama.
9. Facil instalacion.

10.Posibilidad de continuidad en el desarrollo
11.Soporte de Google.
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Requerimientos minimos del dispositivo

S.0. Android 4.4 o superior
2 GB de memoria
8 GB de Almacenamiento
Modulo GPS
Wifi
Pantalla de 5”
Windows Server 2003
MS SQL Server 2008 R2

o Base de Datos CABO
Servicios Apache y PHP

o Modulos REST
Intranet Wifi

Funcionamiento de la aplicacion

Se inicia seleccionando el icono que corresponde a la app

Figura 28.- Icono de aplicacion.- Fuente (Manual CABO)

Ocupa 4 Mb de almacenamiento al instalarse y 6.5 Mb una vez que ha sincronizado los datos de

los catalogos.
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Pantalla principal

Figura 29.- Descripcion de pantalla principal.- Fuente (Manual CABO)

Sincronizacion, ubicacion e identificacion
Como primer paso se debe Sincronizar los datos del servidor con el dispositivo. Este proceso puede
demorar 5 minutos aproximadamente ya que se transfieren un gran numero de datos

correspondientes a las estructuras, lineas, anomalias, partes, etc.

Se copian los datos de las tablas del servidor al dispositivo, en caso de que la comunicacién se

interrumpa, el programa se detiene.

Al terminar de copiarse los catalogos, se envian los reportes de animalias capturados del dispositivo

al servidor.

Con la informacion actualizada en los catalogos, la App detecta con ayuda del GPS si la posiciéon
actual esta registrada. De ser asi, se habilita la opcidn que indica que se esta en el rango adecuado
para realizar la captura de una linea; también queda disponible el tipo de torre que corresponde a

la estructura in situ.
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Figura 30.- Pantalla de sincronizacion, ubicacién y sincronizacion.- Fuente (Manual CABO)

Una vez presionado el botdn de ubicacion, se puede seleccionar a cual de las lineas se hace

referencia en caso de que tal estructura forme parte de mas de una linea.

Se muestra de igual forma el numero secuencial asignado a la estructura en cada linea. Tomar en

cuenta que a cada estructura se le ha asignado un identificador unico independiente del secuencial.

Opciones
Cada campo muestra al ser seleccionado, las posibles opciones que corresponden a ese concepto.
Si cuando se haya proporcionado la informacion de cada uno de los campos se podra pasar a la

pantalla de captura de anomalias.
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Mapa
Esta opcidon despliega la ubicacion de forma grafica por medio de un mapa para facilitar la
identificacion de las estructuras, debe tomarse en cuenta que esta informacion estara disponible si

el dispositivo cuenta con acceso a internet.

Figura 31.- Ejemplo de visualizacion de mapa.- Fuente (Manual CABO)

Registro de anomalias
Se puede capturar la informacién correspondiente a las anomalias observadas por el personal.

Cada campo despliega opciones que corresponden al concepto elegido.

La captura es secuencial para propiciar que el trabajador seleccione la opcidén correcta. Las

opciones mostradas para cada campo son tomadas de los catalogos previamente sincronizados.

Cada campo mostrara opciones que estan condicionadas al campo anterior facilitando la captura
de la anomalia. Si se cambia el valor de alguno de los campos, los siguientes desapareceran para

propiciar que el trabajador elija de nuevo los valores correctos.

Después de elegir el tipo de anomalia, dependiendo de ésta, el ultimo campo podra ser un catalogo

de opciones o permitira la captura de un valor especifico (%, cantidad, avance, etc.).
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Es necesario contar con el ultimo valor del registro para poder proceder a grabarlo.

Consulta de registros
Una vez capturadas las anomalias, se puede consultar desde la pantalla principal en la opcion de
Menu. Estaran registradas de manera local hasta que se realice la sincronizaciéon, momento en el

cual son transferidas al servidor y eliminadas del dispositivo.

Cada registro cuenta con un identificador unico y se muestra en pantalla el numero de linea

afectada, con el valor capturado, asi como el momento del registro.

Cancelacion de registro
Si se selecciona el renglén Status nos muestra una pantalla con los datos capturados de manera

detallada y la posibilidad de cambiar el valor de dicho campo.

Si el registro es cancelado también se enviara al servidor en la sincronizacion, pero con la

posibilidad de ser filtrado al momento de generar reporte.

Cierre de ciclo y de captura.
Para cerrar el ciclo de captura y registro, es necesario estar en el centro laboral y disponer de la
conexién de wifi con intranet. Al igual que al inicio del proceso esto hara que los catalogos del

servidor se copien al dispositivo y los registros de anomalias se copien al servidor.

Administracion

El modulo de administracion del sistema, esta en desarrollo, con él se podra:

e Obtener datos estadisticos de anomalias por area, tipo y grado (para fines de mantenimiento
0 presupuestales)

e Asociar Ordenes de Mantenimiento a la correcciéon de Anomalias

e Seguimiento y atencién al mantenimiento de las estructuras

e Administrar y actualizar los catalogos.

En este proyecto nuevamente se observa que la base fundamental para poder operar, es su base
de datos, ya que de ella depende toda la informaciéon que es enviada y recibida para el uso de

reportes técnicos y financieros, los cuales generan muchos de los recursos econdmicos que son
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autorizados para la empresa cada afo para el mantenimiento de sus equipos y salarios del personal

de campo,

Cuando un programa es creado, la informacién con la que se crea de inicio debe de ser real y
precisa, sin embargo, con forme va pasando el tiempo, es importante irlo alimentado con los datos
de los cambios que se vayan dando, pero no siempre su creador es el que debe de realizar esa

tarea, si no que se asignan perfiles de administradores para que se continue con el trabajo.

Muchas veces cuando somos estudiantes no asimilamos la importancia y la responsabilidad que
conlleva ser el creador de algun programa informatico, o ser el administrador del sistema, no
logramos visualizar la magnitud o la importancia que tienen para una empresa, negocio o hasta
para uno mismo, y lo delicado que puede ser el manejo de la informacion ya que de ella depende

la veracidad y confiabilidad del sistema.
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Conclusiones

El uso cotidiano de las TIC cada vez se va haciendo mas frecuente, ya que con la modernizacion
de las empresas y tratar de estar siempre a la vanguardia va obligando a recurrir a nuevos metodos
informaticos que se van creando para facilitar, homologar y estandarizar los trabajos, en un equipo
de computo o algun dispositivo movil, por lo que demanda cada vez mas de gente preparada y

capacitada para poder dar el soporte y mantenimiento necesario.

CFE es una empresa que siempre esta a la vanguardia y se preocupa por implementar y crear
meétodos que ayuden a su personal para agilizar y facilitar el trabajo, de tal manera que se pueda
reducir tiempos de operacion, transparencia en la informacion que se maneja en todas las areas
operativas y administrativas, unificacién de distintas formas de trabajo y una mayor accesibilidad y
amabilidad al momento de gestionar los procesos de las TICS, ya que de no administrarse de forma
adecuada, ésta pierde funcionalidad, afectando la fluidez y efectividad en los procesos
administrativos y operativos institucionales, lo que podria redundar en impactos sociales
considerables como reducciones en el costo por transaccion de tramites o servicios que otorgue la
empresa al ciudadano, todo esto es debido a que la informacion se ha convertido en uno de los

principales activos de la empresa.

Poder participar en de diversos proyectos, estar pendiente de la administracion de la Red de la
Zona de Transmision Chetumal, asi como dar el mantenimiento a los equipos de computo de toda
la Zona capacitarme y dar capacitacién al personal, ha sido una gran oportunidad y responsabilidad
que tuve y sigo teniendo en la empresa y todo gracias por haber tomado la decision de estudiar y
terminar la carrera de Ingenieria en Redes, aunque aqui no acaba todo es importante seguir
capacitandose constantemente ya que la tecnologia va avanzando a pasos agigantados, van

saliendo nuevos programas, nuevos equipos y nuevos proyectos.

Estudiar la carrera de Redes en la Universidad de Quintana Roo, me permitié antes que nada contar
con el perfil adecuado para ocupar una plaza en el departamento de control de Gestion e Informatica
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de CFE en la Zona de Transmision Chetumal y poder ascender de manera muy significativa de la

plaza que tenia anteriormente y asi poder alcanzar un nivel mas alto en la empresa.

Sin embargo, en el presente trabajo monografico solo hace hincapié en algunos proyectos en los
que pude participar y que han sido de mucha importancia para la empresa, pero aun existen muchos
mas que estan en proceso de desarrollo para poder ser implementados a nivel nacional o local;
cuya intencioén es dar a conocer como fueron implementados, instalados y la funcionalidad de los
programas que se utilizaron para el desarrollo de dichos proyectos, asi como también poder
demostrar que si existe campo de trabajo para la carrera y la importancia que tiene en nuestra

sociedad.

Por medio de la Mesa de Servicio, se ha podido llevar un mejor control de las actividades diarias
que se realiza en cuanto al soporte informatico que se les da a los usuarios, ya que en la mayoria
de las ocasiones solo son actividades minimas, sencillas de resolver y que pasan desapercibidas,
e interfieren con las 6rdenes de trabajo que se nos asigna en el dia. En caso de ser necesario se
pueden cuantificar las actividades que como departamento realizamos cada que se requiera y se
lleva un historial (bitacora) de la causa y solucion del problema. Las solicitudes son atendidas
inmediatamente y evaluadas por los usuarios si realmente se encuentran satisfechos con la

atencion y solucion que se les dio.

En cuanto al Sistema de Automatizacion de Oficinas (SAQO), ha tenido muchas ventajas para la
empresa y el personal que lo maneja, ya que de esa manera se logré homologar el trabajo en cuanto
a la forma de asignar un consecutivo a los documentos, mantener la misma estructura del
documento, la forma de archivar y sobre todo al gran ahorro de papel que se ha tenido, ya que
antes de que se implementara este sistema, por cada correccién que se hacia a los documentos,
se tenia que imprimir un nuevo documento las veces que fueran necesarias hasta que estuviera
correcto sin importar cuanto papel se tuviera que desperdiciar, a de mas de que de ésta manera
son aprovechados los medios informaticos como el correo electronico y la informacion es enviada

y recibida en tiempo y forma.
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El proyecto CABO, ha ayudado a facilitar mucho el trabajo del personal de campo ya que de esta
manera se lleva un control de los trabajos realizador y por realizar de las lineas de Transmision, se
detecta donde se encuentra una falla de manera inmediata para poder ser atendida lo mas pronto
posible, ademas de que se crean registros de una bitacora electrénica de la falla y los trabajos que
se tuvieron que hacer para repararla, también ayuda a que de forma administrativa se pueda tener
datos estadisticos en cuanto a los gastos generados por los trabajos realizados , y sobre todo que
esta aplicacion puede ser instalada en cualquier teléfono celular que solo reuna los requisitos del

sistema.

Fue muy importante para mi poder participar en estos proyectos, poder darme cuenta de la gran
responsabilidad que uno tiene al manejar la informacién, que hay que ser éticos, confiables y

honestos ya que un pequeio error pone en peligro muchas cosas y a muchas personas.
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GLOSARIO

Glosario

Acuerdo de Nivel de Servicio

Es un acuerdo entre un proveedor de servicio de Tl y un cliente. Un Acuerdo de nivel de servicio
(ANS) describe el servicio de Ti, documenta los objetivos del nivel de servicio y especifica las

responsabilidades del proveedor de servicios de Tl y del cliente

Catalogo de servicios

Una base de datos o un documento estructurado con informacion sobre todos los servicios activos
de TI, incluyendo aquellos disponibles para la implementacion. El catdlogo de servicios es la Unica
parte publicada a los clientes/usuarios del Portafolio de servicios

Cliente

En sistema, es alguien que compra bienes o servicios. El término cliente es también informalmente

usado para Usuario.

Estados de Ia solicitud de servicio

Un estado es la condicién en la que se encuentra una solicitud. Los estados cambian conforme se

avance en el proceso de atencion a las solicitudes de servicio.
Estados para una solicitud de servicio:

» Pendiente de asignar. Significa que la solicitud ya fue creada pero aun no es asignada a
un especialista para su atencion.

» Asignado. Significa que la solicitud fue creada y asignada a un especialista

» En atencioén. Implica que la solicitud de servicio esta siendo atendida por el especialista
asignado.

» Escalado. Implica que la solicitud ha sido enviada a otro especialista

» Pendiente de evaluacién. Significa que el cliente no ha evaluado la solicitud.

> Resuelto. Significa que la solicitud de servicio ha sido concluida por el especialista.
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» Cancelado. Significa que el responsable de la solicitud, considera que no se puede realizar

por alguna situacion justificada.

Gestion de Cambios

El objetivo primordial de la Gestion de Cambios es que se realicen e implementen adecuadamente
todos los cambios necesarios en la infraestructura y servicios Tl garantizando el seguimiento de

procedimientos estandar.

Gestion de incidencias

La Gestidn de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible,

cualquier incidente que cause una interrupcién en el servicio.

Gestion de Problemas

Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte impacto en la
infraestructura TI, es la funcion de la Gestion de Problemas el determinar sus causas y encontrar

posibles soluciones.

Gestion de servicios

Es un grupo de capacidades organizacionales especializadas para proveer valor al cliente en

forma de servicios.

Incidente

Interrupcion no planificada de un servicio de Tl o reduccion en la calidad de un servicio de TI.

Portafolio de servicios

Conjunto completo de servicios que son gestionados por un proveedor de servicios. El portafolio

de servicios se emplea para gestionar el ciclo de vida completo de todos los servicios. Incluye:
- Canal de entrada de servicios (propuestos o en desarrollo)

- Catalogo de servicios (reales o disponibles para su despliegue) y servicios retirados.
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Politica de servicio

Indica los lineamientos de los servicios de tecnologias de informacién proporcionados.

Problema

Causa de uno o0 mas incidentes.

Proveedor de servicios

Organizacion que presta servicios a uno o mas clientes internos o clientes externos. El término de

proveedor de servicios se usa a menudo como forma abreviada de servicios de TI.
Servicio

Una manera de entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que quieren alcanzar, sin

ser duefio de costos y riesgos especificos.

Solicitud de servicio

Es una peticion o solicitud que hace un usuario solicitando informacion, asesoramiento, un cambio

estandar o acceso a un servicio de TI.

Tecnologias de la informacién o TI

Uso de la tecnologia para el almacenamiento, comunicacién o procesado de informacion. La
tecnologia incluye tipicamente computadoras, telecomunicaciones, aplicaciones y cualquier otro
tipo de software. La Tl es usada para soportar los procesos de negocio a través de servicios de
TI.

Usuario

Una persona que usa en cualquier momento un servicio de TI.

52



PROYECTOS PARA LA MODERNIZACION DE TI EN LA COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD:

Abreviaturas
ANS

APP

CABO
CFE

GPS

GRTBC
GRTCE
GRTNO
GRTNT
GRTNE
GRTOC
GRTOR
GRTSE
GRTP

GRTPE

HANDHELDS

ZONA DE TRANSMISION CHETUMAL ABREVIATURAS

Acuerdo de Nivel de Servicio.

Acortamiento del inglés "Application”. Aplicacién informatica disefiada para ser
ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos moviles y que

permite al usuario efectuar una tarea.
Control Automatizado con Bitacora Operativa.
Comisioén Federal de Electricidad.

Global Positioning System” traducido al espafiol significa “sistema de

posicionamiento global’

Gerencia Regional de Transmision Baja California.
Gerencia Regional De Transmisién Central.
Gerencia Regional de Transmision Noreste.
Gerencia Regional De Transmision Norte.
Gerencia Regional De Transmision Noreste.
Gerencia Regional De Transmisién Occidente.
Gerencia Regional De Transmision Oriente.
Gerencia Regional De Transmisién Sureste.
Gerencia Regional De Transmisién Peninsular
Gerencia Regional De Transmisién Peninsular.

Hand-Held Computer o Hand-Held Device, traducido al espafiol significa “de

mano” (computadora o dispositivo de mano).
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ITIL

Login

Lotus

PDF

PM

R3

SACPASI

SAO
SIMALT
SO

Tl

TIC
TICS

WEB

ZONA DE TRANSMISION CHETUMAL ABREVIATURAS

Information Technology Infrastructure Library, “Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacién”.

En espafol ingresar o entrar, es el proceso mediante el cual se controla el
acceso individual a un sistema informatico mediante la identificacion del

usuario.
Sistema software cliente/servidor de colaboracién y correo electronico.

Portable Document Format, “formato de documento portatil”. Formato de
almacenamiento para documentos digitales independiente de plataformas de

software o hardware.
Programa de Mantenimiento

SAP R3, “Sistema de cémputo integrado de gestion que permite controlar todos

los procesos que se llevan a cabo en una empresa, a través de moédulos”

Sistema de Aseguramiento de la Calidad, Proteccion Ambiental y Seguridad

Industrial.

Sistema de Automatizacion de Oficinas.

Sistema de Mantenimiento a Lineas de Transmision
Sistema Operativo

Tecnologia de la Informacion

Tecnologia de la Informacién y comunicacion
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones

Palabra inglesa que significa red o telarafia. Se designa como ‘la web’
al sistema de gestion de informacion mas popular para la trasmision de datos a

través de Internet.
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ABREVIATURAS

Wifi Tecnologia que permite la interconexion inalambrica de dispositivos

electronicos.
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