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Introduccion

En los ultimos afios los sistemas de control han tomado gran importancia en las empresas
publicas y privadas del pais. En el entorno empresarial actual tan lleno de cambios y tan
altamente competitivo, las empresas dedican importantes recursos humanos, financieros,
materiales y tecnologicos a medir el trabajo que realizan para alcanzar sus objetivos
estratégicos.

Hoy dia, los activos intangibles como la preparacion de los empleados, las relaciones con
clientes y proveedores y las culturas innovadoras representan la clave para crear valor.
Ademas, el papel de la estrategia ahora tiene mas importancia, independientemente del
sector en que se encuentren las empresas.

Es por esto que se requiere medir la forma en que las unidades de negocio contribuyen al
logro de los objetivos y la manera en que deben potenciar las capacidades internas, las
inversiones en personal, los sistemas y sobre todo aquellos procedimientos que son
necesarios para mejorar su actuacion.

El presente reporte laboral es la evidencia documental del proyecto que llevé a cabo en el
Area de Informatica del Organo Interno de Control en Petroleos Mexicanos para implantar la
metodologia Balanced Scorecard, como sistema de gestion.

En el afio 2003, en la busqueda de contar con un sistema para la gestion del Area de
Informética, analicé la viabilidad de implantar la metodologia Balanced Scorecard. Fue asi
gue desarrollé un prototipo que ha estado operando para determinar su factibilidad.

Desde el afio 2001 opera la Iniciativa de Calidad e Innovacién en los Servicios del Area de
Informatica, la cual tiene como objetivo mejorar los servicios que proporciona el area;
basicamente consiste en encuestar semestralmente a los usuarios acerca de la percepcion
del nivel de satisfaccién y entre otros aspectos para conocer requerimientos especificos o
bien, nuevas areas de oportunidad, asi como identificar e implantar acciones de mejora, que
permitan lograr un mayor acercamiento a las necesidades de los clientes y por ende, conocer
sus expectativas, tomando medidas preventivas y correctivas basadas en los comentarios de
los usuarios.

Los resultados de dichas encuestas, ayudan a conocer las desviaciones o la probleméatica
presentada en las diferentes areas del Organo Interno de Control en materia de Tecnologias
de Informacion. De igual forma, representan el principal insumo para elaborar las revisiones
anuales a la Planeacion Estratégica.

El andlisis de la informacién que proporcionan los usuarios, me ha permitido tomar medidas
correctivas y en otros casos, identificar nuevos proyectos para mejorar en forma interna, tal
es el caso de: La implementacion de un Sistema de Seguimiento de Proyectos, un Sistema
para el Registro y Control de las Ordenes de Servicio, y el redimensionamiento de procesos
como es el desarrollo de sistemas, entre otros. No obstante que se tenia un cumulo

considerable de informacion, ésta se encontraba aislada y dispersa; por otra parte, la
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interpretacion que cada responsable de los procesos aplicaba, no era homogénea. Tampoco
existia una integracion que permitiera desarrollar acciones preventivas tendientes a alcanzar
los resultados necesarios para el cumplimiento de las metas del area.

Por otra parte, no se visualizaba que los esfuerzos realizados en el area por implementar
acciones de mejora, 0 bien nuevos proyectos, estuvieran encaminados hacia un mismo
objetivo o a satisfacer realmente los requerimientos y necesidades de los usuarios en los
procesos criticos.

Ante este panorama, busqué alternativas que permitieran integrar la informacién, asi como
involucrar al personal y transformar la estrategia del area en acciones concretas que
permitieran tomar decisiones preventivas y proactivas, sin menoscabo de la atencion a la
problematica que se genera de la operacién cotidiana.

De igual forma, lograr que los esfuerzos realizados en el area se enfocaran al cumplimiento
de la Misién del area y a contemplar en forma especifica los objetivos particulares de las
areas, fue un gran reto a cumplir.

Para la solucion de la problematica seleccioné la metodologia de Balanced Scorecard, que
fue desarrollada en 1990 por Robert Kaplan y David Norton, con el objetivo de administrar la
estrategia de las empresas de una forma mas completa, es decir, considerar no sélo el
aspecto financiero y de acciones pasadas, sino los impulsores a los que el area recurrird
para alcanzar su mision y sus objetivos estratégicos.

Esta metodologia ayuda a las organizaciones a transformar la estrategia en objetivos
operativos, que a su vez constituyen la guia para la obtencién de resultados de negocio y de
comportamientos estratégicamente alineados con las personas clave de la compafia.

Dada la situacion descrita, inicié el proyecto oficialmente en el mes de junio de 2004, para lo
cual, empleé la metodologia de las Normas Técnicas de Competencia Laboral en materia de
consultoria general, emitidas por el Consejo de Normalizacion y Certificacion de
Competencia Laboral (CONOCER).

Dentro de los beneficios de la implantacion de la metodologia descrita anteriormente,
destaca la posibilidad de evaluar con un enfoque preventivo los resultados respecto a los
objetivos establecidos: Contar con un enfoque de medicién para llevar a cabo los procesos
de gestion, traducir la estrategia en objetivos operativos, disponer de una herramienta para
gue los lideres comuniquen a los empleados los resultados e impulsores y finalmente,
incrementar la retroalimentacion y la formacién estratégica.



1. Antecedentes

1.1. Petréleos Mexicanos

Hace casi 62 afios se cred Petr6leos Mexicanos, con el fin de explotar los hidrocarburos y
administrarlos en beneficio de la Nacion. Desde su nacionalizacién, la industria petrolera ha
sido fundamental en el desarrollo econébmico de México, no solo se ha encargado de
producir y distribuir los productos energéticos requeridos en nuestro pais, sino que se ha
convertido en un contribuyente de primer orden en las finanzas publicas.

En su calidad de abastecedor de energéticos e insumos
béasicos, suministra energia primaria para la operacion
de numerosas plantas termoeléctricas. Ha sido
también, definitivo en la expansion de la planta
productiva nacional, su presencia en el interior del pais,
ha cambiado positivamente, las condiciones
econdémicas de muchas entidades a través de la
derrama econdémica que genera.

Las refinerias, complejos procesadores de gas Yy
petroquimicos, terminales maritimas, agencias de
ventas, son polos de desarrollo industrial que permiten
descentralizar la actividad econ6mica y beneficiar a
diferentes Estados de la Republica.

Las divisas obtenidas por las exportaciones de los hidrocarburos, apoyan de manera
importante, la adquisicién de los bienes de capital y productos del exterior que nuestro pais
requiere para complementar su desarrollo.

La petroquimica basica en la Industria Petrolera ha contribuido a impulsar la diversificacién
de la planta productiva en areas como la quimica bésica, la elaboracion de resinas sintéticas,
fibras artificiales, fertilizantes y quimica farmacéutica.

Por otro lado, Pemex se ha convertido en importante generador del desarrollo cientifico y
tecnolégico, ya que cuenta con técnicos, profesionales e investigadores a través del Instituto
Mexicano del Petréleo, que han hecho posible el utilizar los mas avanzados sistemas de
exploracion, perforacion y transformacion industrial de los hidrocarburos y no sélo eso, sino
gue en muchos casos, Petréleos Mexicanos ha exportado tecnologia para otras industrias
petroleras.

Petr6leos Mexicanos a lo largo de su existencia ha modernizando su planta industrial y
emprendido acciones trascendentes en lo que concierne a la transportacion, distribucion,
comercializacion externa y alianzas estratégicas con el sector empresarial nacional y
extranjero.



También se ha preocupado por mejorar las instalaciones y servicios de las gasolinerias del
pais, mediante la franquicia establecida, compromete a los concesionarios a modernizar la
red de las gasolinerias, para contar con estaciones de servicio seguras y eficientes.

Pemex es un claro ejemplo, de lo que se puede hacer en beneficio de muchos sectores de la
sociedad. Sin la Industria Petrolera Estatal, dificilmente habria el desarrollo productivo, con
las dimensiones hasta hoy alcanzadas en nuestro pais.

Pemex reconoce que, como cualquier empresa, su éxito y sobrevivencia econdmica
dependeran de la continua evolucidon y mejora de sus sistemas y procesos, obteniéndose
logros significativos a través de mejorar la utilizacion y eficientar sus instalaciones, elevando
la productividad de su personal, la calidad de sus productos y la atencion y servicio a sus
clientes.

Petréleos Mexicanos y Organismos Subsidiarios, se esfuerzan cada dia por servir con
eficiencia y oportunidad a la sociedad y al pais en general, compitiendo internacionalmente
con precios y calidad en los productos que genera.

1.2.Funciones Estratégicas de Petréleos Mexicanos

En los términos de la Constitucion y de su Ley Reglamentaria, las funciones que integran
esta area estratégica, sélo pueden ser cumplidas por organismos descentralizados cuya
propiedad y control sean exclusivos del Estado; a su vez, el Articulo 3° de la Ley
Reglamentaria del Articulo 27 Constitucional en el Ramo del Petrdleo precisa las actividades
gque abarca la industria petrolera; ellas son:

"Articulo 3° la industria petrolera abarca:

La exploracion , la explotacion, la refinacion, el transporte, el almacenamiento, la distribucion
y las ventas de primera mano de petréleo, el gas y los productos que se obtengan de la
refinacion de éstos:

La elaboracion, el almacenamiento, el transporte, la distribucion y las ventas de primera
mano del gas artificial;

La elaboracion, el almacenamiento, el transporte, la distribucion y las ventas de primera
mano de aquellos derivados del petréleo que sean susceptibles de servir como materias
primas industriales basicas".

1.3.Vision
Ser una empresa publica, proveedora de energia, sustentable, preferida por los clientes,
reconocida nacional e internacionalmente por su excelencia operativa, transparencia,

rendicion de cuentas y la calidad de su gente y productos, con presencia y liderazgo en los
mercados en los que participa.

Petroleos Mexicanos es la mayor empresa de México y de América Latina, y el mayor
contribuyente fiscal del pais.



Es de las pocas empresas petroleras del mundo que desarrolla toda la cadena productiva de
la industria, desde la exploracién, hasta la distribucién y comercializacién de productos
finales.

1.4.Misién de “PEMEX”

Petréleos Mexicanos es un organismo descentralizado que opera en forma integrada, con la
finalidad de llevar a cabo la exploracion y explotacion del petréleo y demdas actividades
estratégicas que constituyen la industria petrolera nacional, maximizando para el pais el valor
economico de largo plazo de los hidrocarburos, satisfaciendo con calidad las necesidades de
sus clientes nacionales e internacionales, en armonia con la comunidad y el medio ambiente.

1.5. La estructura organica de “PEMEX”
“PEMEX” opera por conducto de un corporativo y cuatro organismos subsidiarios:

Petréleos Mexicanos (Corporativo)
PEMEX Exploracion y Produccion
PEMEX Refinacion

PEMEX Gas y Petroquimica Béasica
PEMEX Petroquimica

1.5.1. Petr6leos Mexicanos (Corporativo)
La conduccion central y la direccién estratégica de todas las actividades que abarca la
industria petrolera, dentro de las que se encuentran:

La planeacion y presupuestacion de la industria en su conjunto y evaluar el cumplimiento de
los objetivos estratégicos de la misma.

Establecer las politicas y lineamientos necesarios para lograr un sano equilibrio econémico y
financiero entre los organismos.

1.5.2. PEMEX Exploraciéon y Produccién
Exploracion y explotacién del petrdleo y el gas natural; su transporte, almacenamiento en
terminales y comercializacion.

1.5.3. PEMEX Refinacion
Procesos industriales de la refinacion; elaboracion de productos petroliferos y de derivados
del petréleo que sean susceptibles de servir como materias primas industriales bésicas;
almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de estos productos y sus
derivados.
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1.5.4. PEMEX Gas y Petroquimica Basica
Procesamiento del gas natural, liquidos del gas natural y el gas artificial; almacenamiento,
transporte, distribucion y comercializacion de estos hidrocarburos, asi como de derivados
gue sean susceptibles de servir como materias primas industriales basicas.

1.5.5. PEMEX Petroquimica
Procesos industriales petroquimicos cuyos productos no forman parte de la industria
petroquimica bésica, asi como su almacenamiento, distribucién y comercializacion.

1.6.0rgano Interno de Control en Petréleos Mexicanos

La Ley Organica de Petréleos Mexicanos y Organismos Subsidiarios publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 16 de julio de 1992, modificé la estructura tradicional de las
subdirecciones operativas de Petrdleos Mexicanos creando los cuatro organismos
subsidiarios que existen a la fecha; asimismo dispuso en su articulo 15 segundo parrafo que
“Petréleos Mexicanos establecera un érgano de control de la industria petrolera estatal que
coordinara las actividades de los 6érganos internos de control de los Organismos
Subsidiarios, y que podra realizar la fiscalizacion directa de los mismos conforme a las
disposiciones legales procedentes”

Al cierre de la administracion 1988-1994, las contralorias internas de los Organismos
Subsidiarios dependian funcionalmente de la Contraloria General Corporativa, con quienes,
conjuntamente, se coordinaron acciones con el objeto de garantizar el cumplimiento de los
planes, programas y metas, verificando que se apegaran a la normatividad, leyes y
reglamentos correspondientes, destacando dentro de ellas:

Fortalecer la funcion del control en la Industria
Modernizar el Sistema de Informacién de Auditoria

Promover la implantacién generalizada de mecanismos de autoevaluacién de sistemas de
control.

En el afio de 1996, por Decreto del 24 de diciembre, se publicaron en el Diario Oficial de la
Federacion, las reformas a la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, la Ley
Federal de las Entidades Paraestatales y la Ley Federal de Responsabilidades de los
Servidores Publicos, por medio de las cuales quedoé facultada la Secretaria de Contraloria y
Desarrollo Administrativo, SECODAM (Actualmente Secretaria de la Funcion Publica), para
nombrar y designar a los Titulares de los Organos Internos de Control y de Control Interno de
las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal, asi como para que éstos
puedan resolver conforme a derecho, las inconformidades de proveedores y contratistas e
imponer las sanciones administrativas que se deriven de la aplicacién de la Ley Federal de
Responsabilidades de los Servidores Publicos. Derivado de lo anterior, los érganos internos
de control adquieren plena autonomia de gestion para cumplir con sus obligaciones y
desarrollar sus funciones, conforme a lo estipulado por el Reglamento Interior de la
Secretaria.
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El 29 de septiembre de 1997 se expidi6 el Decreto que reforma al Reglamento Interior de la
SECODAM (Actualmente Secretaria de la Funcién Publica), y el 12 de noviembre del mismo
afo el Acuerdo de Adscripcién correspondiente, por lo que se establece la subordinacién
jerarquica de los Servidores Publicos previstos en el Reglamento Interior de la misma.

Asi, los Titulares de los Organos de Control Interno de las Dependencias y Entidades pasan
a depender jerarquica y funcionalmente de la SECODAM (Actualmente Secretaria de la
Funcion Publica).

Con base en lo anterior, la Contraloria General Corporativa, propuso la modificacion a la
estructura de organizacion, de conformidad con los siguientes objetivos:

Dotar a la Contraloria General Corporativa de una estructura organizacional mas flexible,
moderna y congruente para enfrentar con éxito los retos, funciones y responsabilidades,
emanados de los instrumentos juridicos, normativos y administrativos anteriormente citados.

Convertir fundamentalmente a la Contraloria General Corporativa en un apoyo a la funcién
directiva, promoviendo el mejoramiento de gestién de Petréleos Mexicanos, coadyuvando a
la transparencia en el manejo de los recursos al asignarsele en su caso, la facultad de
determinar las responsabilidades administrativas y la resolucién de inconformidades respecto
a procedimientos de adjudicacién, asi como fomentar y promover la cultura del control como
un instrumento preventivo y, cuando proceda, sancionar conforme a derecho los
incumplimientos.

El redimensionamiento organico funcional de la estructura, reagrupamiento de actividades y
delimitacion de responsabilidades.

En noviembre de 1995, se present6 al C. Contralor una propuesta para la creacion de una
Area Informatica, con la finalidad automatizar, sistematizar y optimizar los procesos dentro
del “Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos”.

En tanto dicha propuesta era autorizada, a partir de marzo de 1996, un grupo de personas
dependiendo del Area de Administracion, se dedicé a brindar apoyo informatico a las
diferentes areas de la Contraloria, inicid el proceso de instalacion de la red de datos, el
desarrollo de sistemas, asi como la estrategia de implantacion de la base de datos y
plataforma de desarrollo que actualmente soporta al “Organo Interno de Control en Petréleos
Mexicanos”.

1.7.Area de Informatica

Como resultado de las modificaciones a la estructura del “Organo Interno de Control en
Petréleos Mexicanos”, el Consejo de Administracion de “Petrdleos Mexicanos” mediante el
Acuerdo CA445/97 el 27 de octubre de 1997, autorizo la estructura propuesta, con la que se
cre6 el Area de Informética, cuya responsabilidad principal es la conduccion del Plan
Informatico Integral del “Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos”, asignandosele
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como actividades bésicas el desarrollo de nuevos sistemas, la operacion de los ya existentes
y la administracion de los recursos informaticos en general.

Esta Area es la encargada de promover, difundir y arraigar la cultura informética en el
Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos. Representa también al “Organo Interno
de Control en Petréleos Mexicanos” ante las instancias informaticas en la Institucion y la
Secretaria de la Funcion Publica

El Area de Informatica a fin de lograr el adecuado desempefio de sus funciones y con base
en las necesidades identificadas, organizé sus recursos humanos de la siguiente manera:

Se definieron dos jefaturas de area, la primera, de Sistemas y Desarrollo Tecnol6gico
encargada de los desarrollos a sistemas, de la investigacion de nuevas tecnologias y del
disefio y la implantacion de proyectos informaticos. Por otra parte, es responsable de la
creacion y coordinacién del Plan de Cultura en Informética Empresarial para la Contraloria.

El area de Redes y Operaciones brinda soporte a los usuarios, es responsable de la
operacién y mantenimiento de la red y sistemas, y de garantizar el correcto funcionamiento
de los equipos de computo y comunicaciones, de la elaboracién, actualizacion y difusion de
los procedimientos relativos al servicio y operacién de los equipos de computo. Administra
los recursos informéticos y los mecanismos de contingencia en la Contraloria General
Corporativa.

En julio del 2003, derivado de recortes presupuestales al Organo Interno de Control, se
realiz6 un redimensionamiento, en el cual, se eliminaron 120 plazas, por lo cual, las areas
llevaron ajustes a la distribucién de las funciones entre su personal.

En especifico para el Area de Informatica la reduccion fue de un 50% de su personal. A
continuacién se presenta, el organigrama funcional actual:

Titular de la
Coordinacion

—

Jefe de Area
de Informatica

I |
Coordinador de
Desarrollo de

Coordinador de
Redes y

Analista principal
de Proyectos
de Sistemas

Sistemas

Imagen 1 Organigrama del Area de Informética

Coordinador de
Proyectos y
Normatividad de TI

Analista principal de
la Infraestructura y
Servicios de Computo

Coordinador de
la Pagina Web

Operaciones
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1.7.1. Misién

Proveer tecnologias de informacién al Organo Interno de Control en Petroleos Mexicanos
para el desarrollo de sus funciones.

1.7.2. Vision
Ser el area de T.l. que administre y proporcione los servicios de informética al Organo
Interno de Control en Petréleos Mexicanos, garantizando la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion.

1.7.3. Funciones Generales del Area de Informatica

e Desarrollar los proyectos especiales que solicite el Titular del Organo Interno de
Control.

e Analizar, disefiar, desarrollar e implementar Sistemas de Informacion que apoyen a
las &reas del Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos en el cumplimiento
de sus objetivos con transparencia.

e Proveer a los usuarios del Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos de
servicios de informacion y tecnologia de vanguardia, que les faciliten el desarrollo
transparente y eficiente de sus funciones.

e Difundir y promover en el Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos, la
observancia de los lineamientos y procedimientos emitidos en materia de tecnologias
de informacion.

e Garantizar la proteccion, seguridad y confidencialidad de todos los sistemas y bases
de datos de cada una de las areas que conforman al Organo Interno de Control en
Petréleos Mexicanos, a través de diversos respaldos de informacion.

e Procurar, administrar y optimizar la asignacién y reasignacion oportuna y eficiente de
equipo de computo (software y hardware) cuando asi se requiera por avances
tecnoldgicos, o por fallas presentadas por el equipo.

e Planear y elaborar un plan de contingencia, determinando elementos criticos y
procedimientos de accién, y programando las actividades que sea necesario
desarrollar para enfrentar imprevistos.

e Mantener y garantizar el buen funcionamiento de la Intranet y la pagina Web del
Organo Interno de Control en Petr6leos Mexicanos.

e Participar con caracter asesor en foros de andlisis y toma de decisiones y en
diversos Organos Colegiados en materia de tecnologias de informacion.

e Brindar asistencia, soporte técnico y capacitaciéon a los usuarios de los Sistemas
informaticos.
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e Atender los requerimientos de informacién que solicite en materia de tecnologias de
informacion la Secretaria de la Funcion Publica.

Desde la creacion del area, he llevado a cabo diversas acciones que han permitido
incrementar la calidad en los servicios que se proporcionan, asi como, establecer el vinculo
entre los servicios y la satisfaccién que obtienen los usuarios de los mismos.

1.8.Planeacién Estratégica

En el afio 2000 con la adopcion de la Planeacion Estratégica en el Area de Informética, se
realiz6 un ejercicio con la participacion de todo el personal adscrito donde se definieron y
ajustaron la Misién, Vision, funciones generales, estructura, lineas de negocio, programas de
trabajo, licenciamiento, equipamiento y capacitacion para el periodo 2001-2003.

Afo con afio, reviso y actualizo la planeacion y genero un documento ejecutivo denominado
Revision a la Planeacion Estratégica que es entregado al Titular del Organo Interno de
Control para su revision y en su caso aprobacion.

El contenido de dicho documento se compone de los siguientes apartados:

e Introduccion.

e Misién del Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos.

e Vision del Organo Interno de Control en Petrleos Mexicanos.

e Estrategias del Organo Interno de Control en Petr6leos Mexicanos.
e Mision del Area de Informatica.

e Vision del Area de Informética.

e Estructura del Area de Informatica.

e Funciones generales del Area de Informatica.

e Principales procesos del Area de Informatica.

e Situacién actual de los proyectos del Area de Informaética.

¢ Resultados de la Encuesta de Servicios.

¢ Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).
e Factores Externos.

e Factores Internos.

e Resultado de los Factores.

e Factores mas representativos.

e Grafico de los Factores.
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¢ Definicion de la Estrategia.

e Objetivos Estratégicos.

e Proyectos solicitados por las areas del OIC.
e Programa de Trabajo.

e Presupuesto.

1.9.Iniciativa de Calidad e Innovacién

Dentro de los aspectos relevantes del Area de Informética, se encuentra la calidad en el
servicio. A partir del afilo 2001, implementé la Iniciativa de Calidad e Innovacion en los
Servicios del Area de Informética, para lo cual, desde ese afio se realizan encuestas a los
usuarios con periodicidad semestral. Derivado de los resultados que se obtienen, defino
acciones de mejora que permiten incrementar el nivel de satisfaccion en los servicios que
ofrecidos, asi como propuestas para innovar los procesos con el fin de atender los
requerimientos de los usuarios bajo los siguientes rubros:

e Sistemas.

e Infraestructura.

e Soporte Técnico.

e Atencion a fallas.

e Correo electronico e Internet.
e Portal del OIC.

La continuidad en las encuestas a lo largo de los afios ha sido muy importante, ya que me ha
permitido comparar el desempefio y sobre todo canalizar esfuerzos a aquellas areas de
oportunidad identificadas por la propia Area de Informéatica o bien, por las sugerencias de los
usuarios del servicio.

Los aspectos a destacar para ampliar la informacion de la Iniciativa son:

Objetivos:
e Incrementar la calidad en los servicios que presta el Area de Informatica.
e Revisar y actualizar los procedimientos propios de las funciones.
e Optimizar el uso de recursos (humanos, materiales y tecnologicos).
e Incorporar un sistema de mejora continua.
Alcance:

e Todos los servicios del Area de Informatica.
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e Todas las areas de la Contraloria General Corporativa.

e Usuarios de sistemas desarrollados por el Area de Informatica.

Beneficios:

o Reducir horas hombre y recursos en el desarrollo de funciones.

e Reducir los retrabajos por errores en los servicios.

e Rebasar las necesidades de servicio de los usuarios del Organo Interno de
Control.

¢ Reducir las quejas de los usuarios por servicios deficientes.

e Funciones y responsabilidades establecidas y delimitadas por los manuales de
procedimientos.

e Contar con un plan de mejora continua.

Productos Esperados:

e Procedimientos normalizados.

¢ Indicadores de desempefio.

e Sistema de monitoreo de productos y servicios del Area de Informatica.
e Sistema de mejora continua.

e Controles estadisticos del desempefio en el area.

e Tablero de Control (Balanced Scorecard).

Los resultados de las encuestas me han ayudado a conocer las desviaciones o la
problematica presentada en las diferentes areas del Organo Interno de Control en materia de
Tecnologias de Informacion. De igual forma, representan el principal insumo para elaborar
las revisiones anuales a la Planeacion Estratégica. Cabe destacar que en las encuestas
correspondientes al primer semestre de cada afio se solicita a las &reas que proporcionen
sSus requerimientos en cuanto a proyectos que requieren de la participacion del area
informatica, asi como sus requerimientos de infraestructura para ser considerados dentro del
presupuesto.

El andlisis de la informacion que proporcionan los usuarios, me ha permitido tomar medidas
correctivas y en otros casos, identificar nuevos proyectos para mejorar en forma interna. Tal
es el caso de: la implementacién de un Sistema de Seguimiento de Proyectos, un Sistema
para el Registro y Control de las Ordenes de Servicio, y el redimensionamiento de procesos
como es el desarrollo de sistemas, entre otros.
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1.10. Diagnostico de IBM

Como parte del proyecto de Reorganizacion de la Funcion de Techologias de Informacion en
Petrdleos Mexicanos y sus Organismos Subsidiarios, en septiembre de 2004 se contrat6 a la
empresa consultora IBM, con el fin de realizar un diagnéstico referente a las Tecnologias de
Informacion en la industria petrolera.

Dentro de los temas revisados en el diagndstico se encuentran: La alineacion estratégica, los
procesos y servicios, organizacion, infraestructura, aplicaciones e informacion, cultura
informatica y proyectos.

El diagnostico me permitié contar con un punto de vista externo y especializado que apoyo6
principalmente a la identificacion de los factores mas importantes en el area que debian ser
controlados y la informacion sustantiva de los procesos para analizarlos desde otra
perspectiva, lo que me facilité la definicién de los conceptos que se requerian antes de iniciar
con la implantacién de la metodologia Balanced Scorecard.

1.11. Balanced Scorecard del Area de Informatica

En el afio 2003 tomé la decision de analizar la viabilidad de implantar la metodologia
Balanced Scorecard, a fin de llevar un Control de la Gestion del area y obtener las ventajas
que ofrece la metodologia, para lo cual, trabajé con el primer disefio que sirvi6 de
acercamiento y dimensionamiento; posteriormente desarrollé el prototipo en un sistema
informatico, el cual, estuvo funcionando por un afio.

El proyecto cumplié con las expectativas planteadas y en el afio 2004 inicié la implantacion
formal con la herramienta de ORACLE, sin embargo por cuestiones contractuales en 2009
implemente una nueva herramienta de Microsoft Performance Point y que a la fecha es la
que ese encuentra operando.

Con base en los puntos descritos en el modelo de la situacion actual, fue posible determinar
la problematica por la que atravesaba el area o bien, las areas de oportunidad que podian
desarrollar, misma que se detalla en el siguiente apartado.

2. Problematica

El Area de Informatica del Organo Interno de Control, es la encargada de proporcionar los
servicios en materia de Tecnologias de Informacién, de promover, difundir y arraigar la
cultura informética, asi como representar al Organo Interno de Control ante las instancias
informaticas en Petréleos Mexicanos y Organismos Subsidiarios.

Para el cumplimiento de sus responsabilidades, se apoya en infraestructura tecnologica
propia, asi como en prestadores de servicios y empresas fabricantes de aplicaciones
informaticas y equipos de computo.
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En la busqueda de mejorar los servicios, implementé una iniciativa de Calidad e Innovacién
que basicamente consistid6 en encuestar semestralmente a los usuarios, acerca de la
percepcion del nivel de satisfaccion, requerimientos especificos y nuevas é&reas de
oportunidad.

Los resultados de dichas encuestas, me ayudan a conocer las desviaciones o la
problematica presentada en las diferentes areas del Organo Interno de Control. De igual
forma, representan el principal insumo para elaborar las revisiones anuales a la Planeacion
Estratégica.

El analisis de la informacién que proporcionan los usuarios, me ha permitido tomar
basicamente medidas correctivas y en otros casos, identificar nuevos proyectos para mejorar
de forma interna, tal es el caso de la implementacién de un Sistema de Seguimiento de
Proyectos, un Sistema para el Registro y Control de las Ordenes de Servicio y el
redimensionamiento de procesos como es el desarrollo de sistemas, entre otros. No obstante
que se tiene un cumulo considerable de informacion, ésta se encuentra aislada y dispersa;
por otra parte, la interpretacion que cada responsable de los procesos le daba, no es
homogénea. Tampoco existia una integracion que permitiera desarrollar acciones
preventivas tendientes a alcanzar los resultados necesarios para el cumplimiento de las
metas.

Por otra parte, los esfuerzos que realizaba el area por implementar acciones de mejora o
bien, nuevos proyectos no estaban encaminados hacia un mismo objetivo o enfocados a
satisfacer realmente los requerimientos y necesidades de los usuarios en aquellos procesos
que resultaban criticos. Tampoco se contaba con una herramienta para la gestion del area.

3. Marco Teorico

3.1.Los Sistemas de Control de Gestidn. Su estructura y funcionamiento

3.1.1. Definicion de control
El control puede verse como el proceso que permite modificar algun aspecto de un sistema y
con esto, alcanzar el desempefio deseado. La finalidad del proceso de control es hacer que
el sistema se encamine completamente hacia sus objetivos. El control no es un fin en si
mismo, es un medio para alcanzar el fin, 0 sea mejorar la operacion del sistema.

Por lo anterior, se puede concluir que el control es una funcién de la administraciéon que se
elabora para asegurar que los hechos concuerden con los planes. Para que sea eficaz, se
debe enfocar al presente, se debe centrar en la correccion y no en el error, debe, asimismo,
ser especifico, de tal forma que se concentre en los factores claves que afecten los
resultados.

3.1.2. Elementos del proceso de control
Una vez que se ha establecido el concepto de control, es conveniente mencionar los
elementos que intervienen en el proceso de control en el siguiente apartado:
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e Establecimiento de los criterios de medicion, tanto de la actuacion real como
de la deseada. Inicia con la fijacion de objetivos y su cuantificacion; por
determinar las areas criticas de la actividad de la organizacién relacionadas
con las acciones necesarias para la consecucion de los objetivos y por el
establecimiento de criterios cuantitativos de evaluacion de las acciones en
tales areas y sus repercusiones en los objetivos marcados.

¢ Fijacion de los procedimientos de comparacion de los resultados alcanzados
con respecto a los deseados.

¢ Andlisis de las causas de las desviaciones y posterior propuesta de acciones

correctivas

La principal limitante de este enfoque sobre el control radica en que las acciones correctivas
se tomardn una vez ocurrida la desviacion, por el hecho de no encontrarse previamente
informados y preparados para evitar el posible desvio.

3.1.3. Sistemas de Control
Los Sistemas de Control deben cumplir con ciertos requisitos para su funcionamiento
eficiente: ser entendibles, seguir la forma de organizacion, ser rapidos, flexibles y
econdémicos.

Por lo tanto, un Sistema de Control, puede entenderse como el conjunto de acciones,
funciones, medios y responsables que garanticen, mediante su interaccion, conocer la
situacion de un aspecto o funcién de la organizacién en un momento determinado y tomar
decisiones para reaccionar ante ella.

El hecho de que el Sistema de Control se defina y oriente por los objetivos estratégicos de
una organizacién, le otorga un caracter eminentemente estratégico, pues estara disefiado
para influir en el comportamiento de las distintas partes del sistema, en funcién del
cumplimiento de esos objetivos vy, a la vez, aportara informacion para la toma de decisiones
estratégicas.

El futuro no se puede prever, es necesario imaginarlo. Nunca se podra mejorar lo que se es
en cuestion personal y organizacional, si no se visualiza. Una vez que se obtiene la vision, es
necesario trabajar por ella, empleando la planificacion y la efectiva determinacion de
objetivos estratégicos.

Un Sistema de Control con un enfoque estratégico, debe ser capaz de medir el grado de
cumplimiento de esos objetivos.

Se hace necesario, entonces, identificar un grupo de indicadores, cuantitativos y cualitativos
que expresen el nivel y la calidad del cumplimiento de cada objetivo.
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Después de efectuada la comparacion de los resultados fruto de la aplicacion de los
indicadores, se analizan las causas de las desviaciones y se toman medidas para corregir el
comportamiento, lo que en organizaciones flexibles y abiertas al cambio, podria implicar
incluso reorientar el rumbo de la gestion.

3.1.4. Definicion de Gestion
Por Gestion se entiende, la direccion de las acciones que contribuyan a tomar decisiones
orientadas a alcanzar los objetivos trazados, medir los resultados obtenidos, para finalmente,
orientar la accion hacia la mejora permanente del sistema. Todo sistema de gestién debe
estar orientado hacia el logro de los objetivos de la organizacién y esto sélo es posible
mediante el control de gestion.

3.1.5. Control de Gestion
En términos generales, se establece que el control debe servir de guia para alcanzar
eficazmente los objetivos planteados con el mejor uso de los recursos disponibles. Por ello
es posible precisar al Control de Gestiébn como un proceso retroalimentador de informacién
que haga eficiente el uso de los recursos disponibles en una empresa, para lograr los
objetivos planteados.

3.1.6. Fines del Control de Gestion
El fin dltimo del Control de Gestidn es el uso eficiente de los recursos disponibles para la
consecucion de los objetivos. Sin embargo, podemos concretar otros fines mas especificos
como los siguientes:

¢ Informar: Consiste en transmitir y comunicar la informacion necesaria para la
toma de decisiones.

e Coordinar: Trata de encaminar todas las actividades eficazmente a la
consecucion de los objetivos.

e Evaluar: La consecucion de las metas u objetivos se logra gracias a las
personas, y su valoracién es la que pone de manifiesto la satisfaccién del
logro.

e Motivar: El impulso y la ayuda a todo responsable es de capital importancia

para la consecucion de los objetivos.

3.1.7. Indicadores de Control de Gestién
Los indicadores de Control de Gestidn son expresiones cuantitativas que permiten analizar
cuan bien se esta administrando la empresa, un indicador queda expresado por un atributo,
un medidor, una meta y un horizonte temporal.

Entre otros rasgos las filosofias gerenciales modernas Total Quality Management (TQM) Just
in Time (JIT), Theory of Cosntraints (TOC) tienen en comdn que lo nuevo no esta en los
indicadores mismos, sino en la escala de importancia o prioridad con que se consideran en el
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proceso de gestion: Valor afiadido, inventario y gastos de operacion, a diferencia de las
filosofias tradicionales, que toman como herramienta central de control a la contabilidad de
costos, magnificando los indicadores asociados al gasto de operacion.

Entre los indicadores cominmente utilizados en la evaluacion del desempefio de un sistema
aparecen aquellos que apuntan hacia la eficacia, eficiencia, efectividad, estabilidad y mejora
del valor.

Muy relacionado con el disefio de sistemas de Control de Gestibn se encuentra también el
tema Balanced Scorecard donde se considera que el mismo, proporciona a los ejecutivos un
amplio marco que traduce la Vision y la Estrategia de una empresa en un conjunto coherente
de indicadores de actuacion.

3.1.8. Los indicadores en la Decision
Los indicadores responden a dos principios basicos de gestion: “Lo que no es medible no es
mejorable” y “El control se ejerce a partir de hechos y datos”. Para controlar, es necesario
poseer indicadores que permitan evaluar el desempefio de los procesos.

Sin embargo, la decision que generalmente recae en la alta gerencia y su apoyo en la
fijacion de indicadores son un asunto complejo. Primero, la informacion para la decisién no
s6lo debe describir el estado interior de las organizaciones, sino también del entorno. Aqui
surgen muchas dificultades, como la fiabilidad de la informacion y la rapidez para acceder a
ella. Ademas en un entorno de incertidumbre, ser4 muy dificil que las decisiones se puedan
basar en datos y tendencias exactas. Segundo, las decisiones tienen también que ver con
atributos y caracteristicas personales de los altos directivos, ver la capacidad que tienen para
interpretar de manera correcta las sefales del entorno.

Generalmente el control se puede comprender como un proceso que compara lo ejecutado
con lo programado, para establecer si hay desviaciones y aplicar las medidas correctivas que
mantengan la accion dentro de los limites establecidos. Para esto, existen controles de
verificacién y controles de aprendizaje, que a pesar que tienen una estructura similar,
guardan entre si diferencias profundas. Los primeros se realizan introduciendo una accién
correctiva, buscando que la actuacién se ajuste ciegamente a lo planeado, mientras que los
segundos, investigan las causas de las desviaciones, identifican diversas alternativas de
accion, manteniendo un registro histérico que posibilita una vision evolutiva de los
resultados, y convierten a la planeacion en objeto de critica, respecto de los hechos
observados mediante la ejecucién. El propdsito del control para el aprendizaje es mas que
una accion correctiva, es ademas, la basqueda del conocimiento con base en la experiencia
institucional.

En los controles de verificacion, la accidn correctiva se encuentra establecida y se define de
antemano el o6rgano encargado de aplicarla. Casi siempre se refieren a situaciones
repetitivas o rutinarias. Este control, por lo general, es una manifestacién de una autoridad o
de un poder que se le impone al ejecutor. Las normas o criterios de actuacion pueden
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provenir de una autoridad administrativa, legal o puede ser de caracter técnico. El funcionario
que ejecuta la accién se ve precisado a aceptar las normas sin cuestionarlas.

3.1.9. Lamétrica para la Gestion
Es fundamental tener mediciones de los aspectos que son sustantivos en la organizacién,
con el fin de tener un marco de referencia, que sirva como parametro, para evaluar el
desempenio de la gestion entre los que se encuentran:

e Relevante: Tiene que estar relacionada con los objetivos fundamentales de
cada nivel de la organizacion, y debe entregar sefiales oportunas respecto de
los cumplimientos en relacion con éstos.

o Comprensible: Tiene que ser simple, lo que se pretende medir o contrastar
debe ser interpretado con facilidad, y especifica, no se puede medir todo en
una misma medida o indicador.

¢ Mensurable: Tiene que poder medirse y cuantificarse en la practica, evitando
sesgos o errores en la medicion.

e Gestionable: Debe mostrar claramente a los responsables dentro de la
organizacion y debe tener algun grado de incidencia sobre lo que se mide, de
tal forma que sea realmente parte de la gestion.

e Seleccionada: Tiene que estar priorizada y acotada; no se pueden considerar

demasiadas medidas o indicadores.

El disefio de la métrica debe incluir también diferentes perspectivas. Los indicadores deben
considerar un horizonte tanto de corto como de mediano plazos, no se pueden observar
solamente los impactos inmediatos, sino también su proyecto futuro.

Ademas debe considerar las distintas visiones del negocio, por ejemplo: Desde el punto de
vista funcional se pueden considerar distintas medidas o indicadores financieros,
comerciales, operativos y relacionados con el personal. Estos indicadores pueden
clasificarse como:

e De creacion de valor o de eficiencia, orientado a los resultados finales.

o De efectividad, con el cumplimiento de las metas.

Por lo tanto, el sistema de indicadores de gestion es el mecanismo idoneo para garantizar el
despliegue de las politicas corporativas y, acompafiar el desenvolvimiento de los planes, es
una necesidad en la medida en que crece la complejidad de la organizacién, lo cual
demanda descentralizacion y flexibilidad.
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Un proceso se gerencia por medio de sus puntos de control, los cuales son indices
numéricos establecidos sobre los efectos de cada proceso, para controlarlos a través de la
medicion de sus efectos.

Los indicadores deben estar conectados a metas, no sélo de los departamentos, de las
secciones o de las &reas funcionales, sino de la empresa en su conjunto. Deben armonizar la
busqueda de los objetivos estratégicos y los de corto plazo como el direccionamiento
estratégico y el dia a dia. En esa medida los indicadores son un instrumento basico de las
practicas directivas para el control y el despliegue de las estrategias.

El Control de Gestién descansa sobre el seguimiento y la medicién de indicadores. Este
proceso estima el desempefio real, comparandolo con un objetivo o meta y desencadenar
consecuentemente, una accién correctiva en caso de ser necesario. El control puede
realizarse al interior de areas funcionales, lo que les permite controlar el cumplimiento de sus
metas particulares.

Anteriormente se ha sefialado que para poder orientar y controlar la gestiéon de una
organizacion, y de sus unidades o areas internas, se requiere contar con instrumentos que
apoyen o soporten los monitoreos y evaluaciones de su desempefio. Ademas, un buen
Control de Gestion implica considerar informaciéon adecuada respecto de la actividad y
resultados que se requiere analizar; los instrumentos de Control de Gestion, son
comprendidos como aquellas herramientas que se eligen o construyen para medir o valorar
aspectos o caracteristicas identificadas en los procesos de evaluacién y deben ser
disefiados considerando los énfasis de la estrategia de la organizacion que se pretende
monitorear.

Con la finalidad de enfocar a la organizacion hacia lo estratégico, y percibiendo la necesidad
de incorporar una visiébn mas integral de la gestion, se han desarrollado nuevos instrumentos
de control, como el Balanced Scorecard que complementan a los instrumentos tradicionales,
y que basicamente sintetizan los principales indicadores de gestion de la organizacion como
un todo y de los niveles que la integran, agrupandolos de acuerdo a las perspectivas de
interés. A continuacion se detallara la metodologia Balanced Scorecard.

3.2.Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard (BSC) es el término que se le da a la metodologia desarrollada por
Robert S. Kaplan y David P. Norton, sin embargo, la traduccion que se realiz6 de dicha
metodologia para paises hispanohablantes es Cuadro de Mando Integral.

Los antecedentes del Balanced Scorecard inician en el afio de 1990 cuando el Nolan Norton
Institute, patrociné un estudio de un afio de duracién sobre multiples empresas: La Medicion
de los Resultados en la Empresa del Futuro. El estudio fue motivado por la creencia de que
los enfoques existentes sobre la medicion de la actuacion dependian primordialmente de las
valoraciones de la contabilidad financiera y para los investigadores esta practica se estaba
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volviendo obsoleta; fue asi que decidieron crear una metodologia con el objetivo general de
gestionar la estrategia de las empresas de una forma mas completa, es decir, considerar no
sélo el aspecto financiero y de acciones pasadas sino también los factores a los que la
empresa recurrird para el logro de la Mision. David Norton, actué como lider del estudio y
Robert Kaplan como asesor académico.

3.2.1. Definicion del Balanced Scorecard
Segun Kaplan y Norton el Balanced Scorecard es un conjunto cuidadosamente
seleccionado de medidas derivadas de la estrategia de una empresa. Estas medidas
representan una herramienta que los lideres pueden usar para comunicar a los empleados y
a las partes interesadas externas, los resultados y los impulsores a los que la empresa
recurrira para alcanzar su Misién y sus objetivos estratégicos.

Es una metodologia que ayuda a las organizaciones a transformar la estrategia en objetivos
operativos, que a su vez constituyen la guia para la obtencién de resultados de negocio y de
comportamientos estratégicamente alineados de las personas clave de la compafiia.

Permite evaluar con un enfoque preventivo los resultados respecto a los objetivos
establecidos y se centra en la conversion de la estrategia y Misibn de una compafiia, en
indicadores y metas especificas.

El disefio de un Balanced Scorecard debe ser complementado por un proceso de
implementacién que estimule el trabajo directivo en equipo, pudiendo asi, ayudar a crear un
poderoso clima de aprendizaje continuo dentro de una organizacion; debe ser usado como
un sistema de comunicacion, de formacion y de informacion, no sélo como un Sistema de
Control.

La metodologia es vista como:

Sistema para
medir

Sistema de
gestion
estratégica ;
Herramienta
de

comunicacion

Imagen 2 Vision del BSC
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El Balanced Scorecard es mas que un sistema de medicion tactico u operativo. ES un
método que ayuda a las empresas innovadoras a implantar un sistema de gestion
estratégica a largo plazo y utilizan el enfoque de medicién para llevar a cabo procesos de
gestion decisivos tales como:

e Aclarary traducir o transformar la Vision y la estrategia.
e Comunicar y vincular los objetivos e indicadores estratégicos.

¢ Planificar, establecer objetivos y alinear las iniciativas estratégicas.

e Aumentar la retroalimentacién y la formacién estratégica.

Al transformar el objetivo y la estrategia de una unidad de negocio en objetivos e indicadores
tangibles, se logra un equilibrio entre los indicadores externos (clientes) y los internos de los
procesos criticos como pueden ser de negocios, innovacion, formacion y crecimiento,
generando una conjuncion entre la medicion de esfuerzos pasados y aquellos inductores que
impulsan la actuacién futura.

Los empleados de primera linea han de comprender las consecuencias de sus decisiones y
acciones; los altos ejecutivos deben comprender los inductores de éxito a largo plazo.

3.2.2. Perspectivas

Los objetivos e indicadores se derivan de la Vision y estrategia de una organizacion,
contemplandola desde cuatro perspectivas.

/

Estrategia

Imagen 3 Perspectivas del BSC

Estas permiten un equilibrio entre los objetivos a corto y largo plazos y entre los resultados
deseados y los inductores de actuacion de los resultados.

Asi, los ejecutivos pueden medir la forma en que sus unidades de negocio crean valor para
los clientes presentes y futuros, y la forma en que deben potenciar sus capacidades internas
y las inversiones en personal, sistemas y procedimientos que son necesarios para mejorar su
actuacion posterior.
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Perspectiva Financiera

El Balanced Scorecard debe mostrar la secuencia de la estrategia, comenzando por los
objetivos financieros a largo plazo, vinculandolos a la serie de acciones que deben realizarse
con los procesos financieros, los clientes, los procesos internos y, finalmente, con los
empleados y sistemas, para lograr la actuacion econémica deseada a largo plazo.

Esta perspectiva debe evidenciar los resultados de las decisiones estratégicas producto de
las otras perspectivas y las metas a largo plazo. Aqui, los propietarios o ejecutivos de la
organizacion visualizan las expectativas con respecto al crecimiento y la rentabilidad;
también es una posibilidad para describir los riesgos financieros que son aceptables, como
por ejemplo un flujo de caja negativo.

Entre otros aspectos que se pueden incluir estan: Las estrategias de costo e inversiones, la
cantidad méaxima permisible de cuentas por cobrar, etc. En otras palabras, en esta
perspectiva se encuentran muchos de los instrumentos tradicionales del Control de Gestion
en forma de indicadores de desempefio e indicadores financieros. Kaplan y Norton se
refieren a tres temas estratégicos: La tasa de crecimiento y la relacién entre productos y
produccién, la reduccion de costos y productividad aumentada y las reglas basicas de
utilizacion de la capacidad de produccion y la estrategia de inversion.

A veces es Util denominar a esta perspectiva como la perspectiva financiera y del accionista
y en la que se observan dos propositos: Los propietarios pueden tener expectativas mas
concretas, habituadas a obtener maximos rendimientos, y en algunos casos, pueden tener
demandas especificas relacionadas con efectos ambientales o sociales. Al considerar una
empresa dentro de un grupo corporativo, la empresa madre también puede incluir otras
metas estratégicas dentro de su perspectiva financiera, como por ejemplo la expansion en un
mercado concreto.

Perspectiva del Cliente

Esta perspectiva describe como se crea valor para los clientes, como se satisfacen sus
demandas y por qué el cliente acepta pagar por los productos o servicios recibidos. Esto
quiere decir que los procesos internos y los esfuerzos de desarrollo de la empresa, deben ir
guiados hacia esta perspectiva. Se puede decir que esta parte del proceso es el centro del
Balanced Scorecard. Si la empresa no puede entregar los productos y servicios adecuados
satisfaciendo por costo-efectividad las necesidades de los clientes, tanto a corto como a
largo plazos, no se generaran ingresos y el negocio puede marchitarse, hasta morir.

Gran parte del esfuerzo se dirige a determinar la forma de aumentar y asegurar la fidelidad
de los clientes. Para entender lo que se debe hacer, es necesario conocer todos los
aspectos del proceso de compra que siguen los clientes y desarrollar una idea exacta de lo
gue significa para ellos el producto o servicio. Si se trata de un cliente industrial, por ejemplo,
hay que preguntarse si el producto es un elemento esencial dentro del proceso generador de
valor afiadido para sus propios clientes o, por el contrario, no tiene mucha importancia. Es
necesario descubrir la relevancia que el cliente le da al precio en comparacién con otros
valores como: La calidad, funcionalidad, plazos de entrega e imagen. Hasta que exista
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familiaridad con estos detalles, se podran adoptar las estrategias basicas en relacién con
clientes y mercados y posteriormente, avanzar hacia otras perspectivas. También es
primordial enfatizar que estos analisis deben basarse en lo que el cliente realmente aprecia,
y no solo en la opcién convencional que de él, tenga la empresa, como sucede con
frecuencia.

Las estrategias elegidas deben basarse en los andlisis mencionados y describir, en términos
mAas 0 menos convencionales, los segmentos prioritarios, definiendo los modos de competir,
especificando las politicas y reglas aplicables en estas areas. Los indicadores, que son la
consecuencia natural de estas elecciones estratégicas, deberdn proporcionar una vision
global desde la perspectiva del cliente. La informacién que se necesita es, preferentemente,
la siguiente:

e Cuotas de mercado.

o Fidelidad de los clientes indicado, por ejemplo, por la frecuencia de sus
compras.

e Entrada de nuevos clientes.

e Satisfaccion de los clientes con el producto/servicio.

¢ Rentabilidad por cliente.

También es importante conocer de inmediato cualquier cambio en las preferencias o
actitudes del cliente. Uno de los métodos mas comunes es utilizar entrevistas puntuales para
detectar posibles cambios en los valores basicos, que se hayan notado en el indice de su
satisfaccion, ademas de estar atentos a cualquier cambio en calidad, plazos y capacidad de
entrega, frecuencia de las devoluciones, etc. La empresa debe reaccionar antes de sufrir una
pérdida significativa de la fidelidad de sus clientes con el consiguiente dafio financiero; en
otras palabras, debe estar atenta a los minimos cambios y tendencias y ser capaz de
responder con rapidez. De todos modos, no debe sentirse excesivamente atada a sus
productos y a los usuarios que tienen. Debe tener el potencial para atraer nuevos clientes y
ofrecer nuevos productos, incluyendo entre otros, la formacion y competencia de sus
empleados,

Perspectiva del Proceso Interno

Los ejecutivos identifican los procesos criticos internos en los que la organizacion debe ser
excelente. Las medidas de los procesos internos se centran en aquellos que tendran el
mayor impacto en la satisfaccion del cliente y en la consecucion de los objetivos econémicos
de una organizacion.

Los enfoques tradicionales intentan vigilar y mejorar los procesos existentes. El enfoque del
BSC acostumbra a identificar procesos totalmente nuevos, en los que la organizacion debera
ser sobresaliente para satisfacer los objetivos financieros y del cliente.
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En la construccion del BSC deberén incluirse ambos procesos y sobre todo, la innovacion
como parte integrante de la perspectiva del proceso interno.

Esta perspectiva es fundamentalmente un andlisis de los procesos internos de la empresa e
incluye con frecuencia la identificacion de tanto de recursos como de capacidades que la
propia empresa necesita mejorar. Las conexiones entre los procesos internos de una
empresa y los de otras que colaboran intimamente, son cada vez mas estrechas.

Perspectiva de Formacién y Crecimiento

La perspectiva de formacion y crecimiento, también conocida como de aprendizaje,
proporciona la infraestructura que permite alcanzar los objetivos planteados en las otras
perspectivas.

Se divide basicamente en tres categorias:

e Las capacidades de los empleados.

e Las capacidades de los sistemas de informacion.

e La motivacién, la delegacién de poder (empowerment) y coherencia de
objetivos.

A pesar de que casi todo el trabajo en las empresas esta automatizado, realizarlo una y otra
vez, con el mismo nivel de eficiencia y productividad, ya no es suficiente para el éxito de la
organizacion. Para que ésta pueda mejorar continuamente, las ideas de mejora deben
provenir cada vez mas, de los empleados que estan cerca de los procesos internos y de los
clientes.

Esta perspectiva permite que la organizacion asegure su capacidad de renovacion a largo
plazo, siendo este un requisito para su existencia duradera. Debe considerar ademas, el
conocimiento necesario para comprender y satisfacer las necesidades de los clientes, asi
como la forma de incrementar la eficacia y la productividad de los procesos para crear valor.
Dado que el conocimiento se vuelve cada vez mas un bien perecedero, es muy importante
decidir cuales son las competencias basicas que la empresa debera cimentar para su futuro
desarrollo. Como consecuencia de esta decisidn estratégica, la empresa debe determinar el
modo de obtener ese conocimiento.

3.2.3. Factores Criticos de Exito
El Factor Critico del Exito corresponde al factor a medir. Es aqui donde se establece el
objetivo final y la forma en que se inducird la conducta del responsable de la unidad de
trabajo.

La operacion del Factor Critico del Exito debe responder a la pregunta ¢como se puede
medir el factor? Esta consiste en establecer una operacion aritmética que sefiale la forma en
que se va a calcular el Factor Critico de Exito. La operacion establece la meta especifica que
se espera lograr en el indicador.
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Una vez definido lo anterior, se establecen los niveles de estandares para los indicadores
disefiados. Este paso significa dejar atras las descripciones y estrategias presentadas
anteriormente y discutir y juzgar qué es lo que hace falta para que la Vision de la
organizacion tenga éxito y cuéles son los elementos que afectaran a los resultados. En otras
palabras, la empresa tiene que decidir ahora cudles son los factores criticos para tener éxito
y clasificarlos por orden de importancia. Una forma adecuada de empezar este proceso
seria formar grupos de discusién para determinar, por ejemplo, cuales son los cinco factores
mas importantes para alcanzar las metas estratégicas establecidas previamente. La lista de
éstos sera la base para proceder a desarrollar los indicadores clave.

Previo al trabajo de desarrollar indicadores, es importante alinear los factores criticos de
éxito del Balanced Scorecard de forma vertical y horizontalmente de acuerdo a cada
perspectiva que le corresponda, dicho de otro modo, averiguar si el Balanced Scorecard es
internamente coherente hasta un punto razonable en relaciébn con sus aspectos mas
destacados.

La alineacion vertical es mas o menos automatica, pues para cada indicador se van
identificando los factores para tener éxito y se les va clasificando por orden de importancia.
La forma mas sencilla de alinear los factores horizontalmente es preparar un bosquejo del
Balanced Scorecard, como si fuera un diagrama de flujo y verificar que las diferentes
perspectivas se relacionen naturalmente unas con las otras. Es importante evitar cualquier
posibilidad de que la buena puntuacion de un Factor de Exito se logre a expensas de otro, y
esta advertencia tiene especial importancia con respecto a los indicadores que se
desarrollan a continuacion.

Lo que realmente distingue al Balanced Scorecard integral de otros sistemas de gestion de
los resultados es la nocion de causa y efecto.
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3.2.4. Relacion Causa-Efecto
La relacién Causa-Efecto debe describir la estrategia de la empresa, a través de los objetivos
y las medidas elegidas. Estas medidas deben referirse en una cadena Causa-Efecto,
partiendo de los impulsores de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, tales como:
Conocimiento, aprendizaje y sistemas, pasando por las capacidades internas,
proporcionando beneficios a las entidades, hasta llegar a los resultados reflejados en la
perspectiva financiera.

Y Conocer la Vision

U

Para Guiar el
Aprovechamiento Financiero...

1

Necesarias para Entregar Beneficios
Unicos alas Entidades...

I

Para Crear las Capacidades Estratégicas...

U

Resultados Financieros

w" Beneficios alas Entidades

N I

Conocimiento, Habilidades, Sistemas Equipar a Nuestra Gente...
y Herramientas

Imagen 4 Modelo Causa-Efecto

Las relaciones Causa-Efecto de los indicadores del Balanced Scorecard se combinan para
describir la historia estratégica de la empresa. Esbozan el camino concreto para alcanzar el
éxito con la estrategia y describe el cémo de la creacién de valor derivada de la combinacion
de indicadores. Los vinculos también sirven como herramienta de diagnéstico y permiten
saber si los indicadores elegidos se combinan para describir completa y coherentemente la
estrategia elegida.

Las relaciones Causa-Efecto se desarrollan mejor trabajando desde arriba hacia abajo,
desde la perspectiva financiera hasta la de formacion y crecimiento de los empleados,
pasando antes por la de clientes y la del proceso interno.

En esta etapa se desarrollan indicadores clave para su uso posterior. Al igual que en otros
pasos, se comienza con algo parecido a una sesion de "lluvia de ideas" en la que no se
rechaza ninguna y todos los pensamientos se usan en el proceso. Solo en la fase final se
especifican y ordenan por prioridad los indicadores que parecen mas relevantes, que se
pueden supervisar y que, de hecho, permiten que se realice la medicion.

El gran reto es encontrar relaciones claras de Causa-Efecto y crear un equilibrio entre los
diferentes indicadores de las perspectivas seleccionadas. Por lo tanto, es importante discutir
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si se puede alcanzar un equilibrio entre los diferentes indicadores, de modo que las mejoras
a corto plazo no entren en conflicto con las metas a largo plazo. Los indicadores de las
diferentes perspectivas no deben llevar a la suboptimizacion, sino que deben ajustarse a la
vision globalizada y servir de apoyo a la estrategia general.

Esta fase se trata como si fuera un solo paso, aunque en la practica se ha visto con
frecuencia que conviene dividirla en dos partes. Primero se proponen los indicadores al titular
o titulares de las areas, y luego se estudia la posibilidad de tomarlos, al tiempo que se revisa
la estructura en busca de consistencia logica.

En la siguiente figura se muestra un ejemplo de cédmo se pueden analizar y representar
graficamente las relaciones Causa-Efecto entre las perspectivas y los Factores Criticos de

Estrategia de crecimiento 2 Estrategia de produccién
Maximo valor para los
accionistas
Crecimiento estable de n
Produccisn costs-sfactiva
Rendimienta dptimo
Administracidn
eficiente a bajo coste

por empleado
Procesos de campra,
. flendimiento 6ptimo de
Margenes compstitivos 5
la irwersidn
Alta irnagen de
marca

Financiera

Produccion flexible y
distribucian al coste mas
bajo posible

coste mas bajo posible

Del cliente

centrados en el cliente al
Alto valor para el cliente
Uttido dptima
de productos Vertas Relacion Gptima
excelentes preciofvalor
I

Crecimiento del

segmenta del cliente

Pracesos internos eficientes
omunicacidn intermna
¥ externa Sistemas de
infarmacidn eficaceg,

précticas de TI
omunicacion entre Practicas en a’rea;‘. de
departamentos ontratar y retener’ importancia estratégica
gente competente

Imagen 5 Ejemplo de Relacién Causa-Efecto

Del proceso

interno
Eroduccion, distribucia Procesos eficaces de
roduccidn, distribuciin y o
Iogistica eficaces

Desarrollo compstitivo del
products

Tomunicacidn eficaz
del mercada

De aprendizaje
y crecimiento

Inversion en [+0

Farticipacitn en
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3.2.5. Objetivo del Balanced Scorecard
La funcién principal del Balanced Scorecard es controlar las operaciones de la empresa, es
decir, su gestion. También, debe proporcionar un lenguaje que sirva para describir
expectativas y resultados, que permita a su vez identificar la forma en que cada individuo
puede contribuir a cumplir con la Vision de la misma. De igual forma sirve de base para
determinar el peso apropiado que tales esfuerzos deben tener en el balance general y
comunicarlo a todo el control de gestion.

Por ejemplo, los esfuerzos para desarrollar bases de datos de clientes o para atraer nuevos
clientes en diferentes segmentos del mercado, tal vez no sean rentables a corto plazo, pero
pueden quedar justificados en vista de los beneficios anticipados a largo plazo.

El Balanced Scorecard visto desde una perspectiva integral también puede facilitar el
aprendizaje. Como individuos o como empresa se puede desarrollar una mejor comprensiéon
de la relacion entre lo que se hace y el éxito que tiene la organizacion.

Por lo tanto, contar con una firme estructura de incentivos econdémicos que incluya
indicadores con los cuales sea posible determinar gratificaciones a los empleados, hace mas
atractiva y factible la metodologia para desarrollar un conjunto de practicas efectivas para el
Balanced Scorecard.

3.2.6. Establecimiento del Balanced Scorecard

Una vez completados los pasos anteriores, el Balanced Scorecard se somete a
consideracion del méas alto nivel para su aprobacion y presentacion; es importante que todos
los miembros de la organizacion reciban informacion sobre el trabajo y las ideas necesarias
para crear el Balanced Scorecard. También es conveniente que los participantes reciban la
documentacién suplementaria con textos explicativos, los posibles enfoques y las
sugerencias para el trabajo en grupo que faciliten el proceso continuo y poder interpretar el
Balanced Scorecard.

3.3.El Balanced Scorecard en el Sector Publico

El Balanced Scorecard se ha posicionado como el desafio para la medicién del desempefio
en el sector privado; de igual forma, esta perfectamente equipado para aplicarse en las
organizaciones publicas y sin fines de lucro.

En 2005, Paul Niven escribi6 el articulo denominado “Adaptando el Balanced Scorecard para
Adecuarlo al Sector Publico y Sin Fines de Lucro”, en el cual sostiene que maximizar el valor
para los accionistas, es el final del juego para las empresas con fines de lucro y son
responsables frente a sus accionistas financieros sélo por hacer eso. Esto no es asi ni para
las organizaciones publicas ni para las sin fines de lucro.

Estas son responsables por la administracion eficiente de los fondos cuando en realidad ésta
no es su maxima aspiracion. Ellos existen para servir a un propoésito mas elevado. No se
debe dudar en incluir este tipo de objetivos en el BSC argumentando que no se tiene control
total sobre la Misién o que no se puede influir en los resultados. Sin embargo, sélo a través
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de la medicion es que se conseguira una diferencia real en la vida o circunstancias de las
partes interesadas. Por supuesto no se lograra la Misién de un dia para el otro, y de hecho
puede que se vean s6lo movimientos periddicos. Esta es la razén por la que las perspectivas
del BSC son tan indispensables. Monitorear el desempefio y aprender de los resultados en
las perspectivas de cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento y financiera, ofrecen
la informacion de corto a mediano plazo que se requiere para acercarse al logro de la Mision.

En la siguiente figura, se puede observar como fueron modificadas las perspectivas para
adecuar el Balanced Scorecard y lograr su aplicacién en una organizacién publica o sin fines
de lucro:

Mision

Cliente

Financiera Procesos Internos

Aprendizaje & Crecimiento

R

Imagen 6 BSC en el Sector Publico

3.4.Metodologia para la implantacion

Como metodologia para la implantacibn de un Balanced Scorecard, la empresa QPR
Software, propone la siguiente metodologia:

Primero debe definirse la Vision, prospectar hacia dénde se dirige la organizacién e
identificar las estrategias que permitiran alcanzarla, definiendo los Factores Criticos de Exito
y las perspectivas, respondiendo a la pregunta: ¢ Qué tenemos qué hacer para estar bien en
cada perspectiva?

Posteriormente, se debe definir cdmo medir y comprobar que lo que estamos haciendo se
realiza de la forma como se planeé y sélo entonces sera necesario pensar como evaluar el
Balanced Scorecard.

Finalmente, hay que considerar la forma en como puede asegurarse que lo que se esta
midiendo, sean realmente los indicadores correctos.

Es necesario hacer énfasis en la importancia de formular planes de accién y reportes de
operacion asi como definir la forma de administrar el Balanced Scorecard, designando a los
participantes y estableciendo los mecanismos de comunicacion.
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En la siguiente figura, se puede observar los pasos que establece la empresa QPR Software,
para la implantacién.

Paso 1 Definir la visién para la compafiia y/o entidad

Paso 2 ¢Cudles estrategias se deben seguir?
¢SEn cudles areas se debe enfocar?

Paso 3 Identificar factores criticos ,

S AL S 2 ¢ Qué se debe tener para ser bueno en cada

perspectiva ?

Paso 4 . .
¢Qué se debe medir en cada perspectiva?

Paso 5 Evaluar ¢Como se evallia nuestro scorecard?

Paso 6 ¢Cudles acciones se deben iniciar para alcanzar
nuestros objetivos?

Paso 7 ,Como se debe dar seguimiento, actualizar y

mantener nuestro scorecard?

Imagen 7 Metodologia para la implantacién de un BSC

4. Procedimiento

El Procedimiento que utilicé para la implantacién del Balanced Scorecard en el Area de
Informatica del Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos, se baso en las Normas
Técnicas de Competencia Laboral para el Proceso de Consultoria General, como método de
trabajo para llevar a cabo el proyecto de forma estructurada.

4.1.0bjetivo del proyecto

4.1.1. Objetivo General
Establecer un Sistema de Gestién que permita transformar el objetivo y la estrategia del Area
de Informéatica del Organo Interno de Control en Petroleos Mexicanos, en acciones e
indicadores, para que puedan ser monitoreados y sea factible crear un clima de aprendizaje
continuo.
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4.1.2. Objetivos Especificos

En el corto plazo:
e Disefar y construir el Balanced Scorecard.
Definir las perspectivas y sus Factores Criticos de Exito.
Establecer los indicadores que expresen el cumplimiento de las metas
deseadas.
Especificar las fuentes de informacion para alimentar el sistema y su
periodicidad.
Implantar la herramienta.
Contar con un Sistema de Gestion a través del BSC.

Mediano plazo:
e Evaluar y analizar el resultado de la informacion que proporcione el BSC.
e Crear planes de accién y comunicarlos.

Largo plazo:
e Lograr la retroalimentacion a la informacién que proporciona la herramienta.

e Afinar la Vision del Area de Informatica.

4.2.Poblacién

El Balanced Scorecard se instrumenté en el area de Informatica del Organo Interno de
Control y contempla los procesos sustantivos del area, de los departamentos de Sistemas y
de Redes y Operaciones; asi como los aspectos de calidad mas relevantes.

Poblaciéon en el Area de Informatica

Puesto

Titular del Area

Jefe de Departamento
Jefe de Departamento

Administracion de Proyectos y
Normatividad de TI.

Lider de proyectos de

Sistemas

Web Master

Administrador de la
Infraestructura y Servicios de
Coémputo
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Poblacion en el Organo Interno de Control

Area Nimero de empleados

Organo Interno de Control 8
Area de Administracion 8
Area de Informatica 7
Area de Apoyo Legal 8
Area de Responsabilidades y Area de Quejas 5
Gerencia de Responsabilidades 20
Gerencia de Inconformidades 13
Area de Auditoria Interna 5
Gerencia de Auditoria 23
Gerencia de Supervision de Filiales del Corporativo 24
Area de Auditoria de Control y Evaluacion y Apoyo al 4
Buen Gobierno

Gerencia de Evaluacion de Programas 18
Gerencia de Planeacién y Control 27
Total: 170

4.3.Materiales

Para la instrumentacion de la metodologia requeri de distintos materiales de acuerdo a las
etapas de la implantacién, que se estructuraron en documentacion y sistemas, segln se
detallan a continuacion:

Documentacion:

¢ Planeacion Estratégica del OIC.
e Planeacion Estratégica del Area de Informatica.
e Manual de Organizacion del Area de Informética.

e Encuesta del Clima Laboral en el Area de Informatica.
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¢ Informacion relacionada con el Programa de Trabajo de Proyectos.

e Encuestas de Satisfaccion de los servicios del Area de Informatica.

¢ Informacion del Sistema de Mesa de Ayuda.

e Resultados de actuacién del Area de Soporte Técnico.

e Encuesta de actitud del Personal del Area de Informatica.

e Evaluacion del desempefio del personal del Area de Informatica.

¢ Infraestructura en operacion.

e Literatura del Balanced Scorecard.

e Normas Técnicas de Competencia Laboral para el Proceso de Consultoria

General.

Sistemas:

e Microsoft Performance Point.

e Infraestructura informatica.

4.3.1. Normas Técnicas de Competencia Laboral para el Proceso de
Consultoria General.

El desarrollo del proyecto se basé en la metodologia de las Normas Técnicas de
Competencia Laboral para el Proceso de Consultoria General, nUumero CCON01473.03,
emitidas por el Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral
(CONOCER), las cuales fueron condensadas en la siguiente, para su mejor comprension.
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Norma CCONO01473.03

Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral
Normas Técnicas de Competencia Laboral

|. Datos Generales

Cédigo Titulo Cobertura

UCON0351.03 |Consultoria General Todas las especialidades de la consultoria

Il. Unidades de Competencia Laboral Obligatorias que Conforman la Calificacion:

Cédigo Titulo

UCONO0351.03 |Diagnosticar la  situacion ~actual de una|Obtener informacion actual e histérica de la organizacion
organizacion

Determinar la situacion actual de la organizacion
UCON0352.03 |Determinar ~ sistemas de ayuda para una Disefiar sistemas de ayuda a la organizacion
organizacion
Acordar el sistema de ayuda a implantar con el consultante
UCONO0201.03 |Documentar el proceso de implantacion de un Planear la implantacion del sistema de ayuda
sistema de ayuda en una organizacion
Documentar la implantacion del sistema de ayuda

UCONO0202.03 |Cerrar proyectos de consultoria Evaluar los resultados del sistema de ayuda implantado

Cerrar el proyecto de consultoria desde el punto de vista administrativo

Imagen 8 Tabla CONOCER

4.4.Etapa 1: Diagnosticar la situacion actual

Para realizar el diagnéstico de la situacién prevaleciente en el momento de la intervencion en
el Area de Informética, planteé como finalidad conducir un proceso de blsqueda de

informacién y plasmar el resultado en un documento estructurado y ordenado.

Antes de describir el procedimiento para el diagnostico, es importante mencionar la definicion
que del término diagndstico, establece la Enciclopedia Hispanica: “Conjunto de medios de
identificacion de procesos patologicos a partir de la valoracion de los sintomas y signos
presentados por el paciente”, esto considerandose desde un contexto médico. Al adaptarlo al
Diagnéstico Organizacional, podria definirse como: El andlisis concienzudo de la informacién
y datos, de los procesos, de la estructura y de otros elementos esenciales de la organizacion.

Verbigracia: Descubrir sectores susceptibles de perfeccionarse.
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4.4.1. Obtener informacién actual e historica.

Para realizar el diagndstico se empled una metodologia que requeria cumplir los siguientes
aspectos:

e Ser sistematica.

e Ser ordenada.

e Que fuera confiable.

e Que tuviera alto impacto.

e Que permitiera el involucramiento.

o Que pudiera aplicarse en diversas disciplinas.

e Que pudiera identificar variables.

e Que estableciera relaciones entre dichas variables.

e Que separara los sintomas de las enfermedades.

e Que mostrara las relaciones entre los sintomas y las enfermedades.

Fuentes de informacion a emplear.
Las fuentes de informacion pudieran definirse como los lugares en donde se encuentra la
informacién y son:

Directas: Fuentes en donde se genera la informacion de primera mano como son las
entrevistas, entrevistas, encuestas, cuestionarios, etc.

Indirectas: Fuentes en donde se encuentra informacion generada y recopilada por algunas
entidades o medios, tal es el caso del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informética (INEGI), Internet, bibliotecas, etc.

Confiabilidad y validez.

La palabra confiable en el lenguaje cotidiano se utiliza con frecuencia para expresar que es
posible depender de algo o que es digno de confianza. Se considerd confiable la informacion
gue alcanzd los resultados en forma repetida y consistente.

Por otro lado, la validez es el atributo de la informaciébn que muestra consistencia en la
interpretacion de los resultados, asi como pertinencia y concordancia con los atributos,
propositos y procedimientos elaborados previamente. La validez estuvo dada por: El modo
en que fue recopilada la informacion, el nimero de observaciones y encuestas realizadas y
los métodos de validacién tanto cualitativos como cuantitativos.
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Métodos de validacion de la informacion
Para determinar la validez de la informacion, determiné los siguientes criterios:

e De contenido: Cuando abarcé los aspectos importantes y significativos de lo
que se midio.

e La validez aparente: Que el instrumento debié mostrar que sirvié y midio algo
de manera especifica.

e De criterio externo: Cuando pudo predecir resultados de manera especifica en
determinadas situaciones y se verific6 al comparar sus resultados con un
criterio independiente.

¢ De constructo: Que reflejara los principios de una teoria valida sobre el topico
gue se pretendia medir.

e Instructiva: La congruencia entre la evaluacion y el proceso de instruccién en
el caso de investigaciones donde se traté de medir los resultados del proceso

de diagndstico.

4.4.2. Determinar la situaciéon actual
En esta etapa determiné la situacién que en ese momento prevalecia en el area donde se
establecié el proyecto, y visualicé el modelo ideal a implantar con base en el andlisis a la
informacion obtenida en el diagnéstico.

De acuerdo a la metodologia utilizada, la cual se fundamenta en las Normas Técnicas de
Competencia Laboral para el Proceso de Consultoria General, cada etapa del proceso debi6
cumplir con ciertas caracteristicas finales, las cuales, se plasman en cada apartado.

Conceptualizar el modelo de referencia se refiere a las acciones que se realizaron con la
finalidad de contemplar la situacion ideal o deseable del area para que, con base en las
diferencias encontradas, se presentara un diagnéstico.

La construccion de un modelo de referencia se sustentd en el disefio de indicadores de
desempenfio que se evaluaron durante el proceso de diagndstico de la situacion actual.

La brecha que existi6 entre el estado ideal del indicador y el estado actual derivado del
diagnodstico, representd el area de oportunidad o de mejora para poder llevar a cabo el
proceso.

De manera general, el proceso para determinar la situacion actual consistié en identificar la
informacién con que se contaba en el Area de Informatica, reunir la informacién de acuerdo a
las fuentes de informacién que estaba disponible. En algunos casos se identificé que algunos
documentos existian sin embargo no estaban actualizados, tal es el caso de la Planeacién
Estratégica del area, por lo que, procedi a su elaboracion en conjunto con el personal
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involucrado. Otro caso fue, la encuesta que se realiz6 para identificar el clima laboral del

personal.

Una vez que tuve la informacién necesaria, la clasifiqué de acuerdo a las fuentes y con base
en los criterios de validacion antes descritos procedi al analisis para concluir con el
diagnostico de la situacion actual.

Caracteristicas finales:

El modelo de referencia incluyd su descripcion , los indicadores a comparar, el
valor ideal de cada indicador y el valor aceptable de cada indicador.

El diagnoéstico presentado reflejé la comparacion entre los indicadores del
modelo de referencia y la situacién actual de la organizacion.

Las conclusiones del diagnéstico las basé en el resultado de la comparaciéon
de los indicadores del modelo de referencia y la situacion actual de la

organizacion.

La documentacién del proceso de busqueda me permitio:

Definir las fuentes de informacion a emplear en un diagndstico, es decir,
identificar las fuentes directas e indirectas.

Determinar la estrategia de diagnéstico para elegir entre diversas
herramientas de busqueda de informacion.

Calcular la confiabilidad y validez de un diagnéstico.

Determinar los métodos de validacion de la informacion.

Caracteristicas finales:

El documento que describid el proceso de blsqueda de informacidn incluyo la
descripcion de la informacién a recopilar, las fuentes de informacion a emplear
y los criterios de validacion y confiabilidad requeridos.

El documento que presentd el resultado de la busqueda de informacion
incluyo la informacion seleccionada, las fuentes de informacién empleadas, las
conclusiones del proceso de busqueda y los grados de confiabilidad y validez

de la informacion seleccionada.
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4.4.3. Descripcion de lainformacion recopilada
La informacién estratégica y de desempefio que utilicé en el Area de Informatica del Organo
Interno de Control en el diagnostico con la finalidad de que se integrarian al Balanced
Scorecard fue la siguiente:

¢ Planeacion Estratégica del OIC.

Consideré documento de Planeacién Estratégica 2009, presentado por el Titular del Organo
Interno de Control (OIC), en un evento realizada para todo el personal del OIC. El documento
contenia entre otros aspectos, la Mision, Vision, estrategias, objetivos estratégicos, funciones
y programa de trabajo del OIC. Con esta informacién realicé una matriz de Alineacion de
Estrategias del Area de Informatica Vs. Objetivos Estratégicos del OIC.

e Planeacion Estratégica del Area de Informatica.

Respecto al proceso de elaboracion de la Planeacion Estratégica 2009 de Area de
Informatica, facilité la elaboracion y revision, bajo el esquema que a continuacién se
describe.

La Planeacion Estratégica es un proceso continuo, estructurado para analizar a la
organizacion desde la perspectiva de su situacion interna y externa, con el propésito de tener
una vision clara de hacia dénde dirigir las acciones para la creacion de planes y estrategias.

Dentro de la Planeacion Estratégica se contempla la revision de la mision, vision, andlisis de
los principales riesgos y oportunidades del entorno, identificacién de las fuerzas impulsoras y
restrictivas de la organizacion, definiciébn de objetivos estratégicos y el establecimiento de
programas y metas de trabajo.

De forma general se llevan a cabo las acciones que se enlistan a continuacion,
estableciendo una agenda para los participantes, asi como la informacién a suministrar para
el desarrollo de la misma.

La convocatoria de los participantes la realicé oficialmente, a fin de contar con la
participacion y disposicion del personal.

Actividades principales:

Revision y definicion de la mision

Revision y definicion de la vision

Revision de la estructura del area

Revision de las funciones

Revision de la situacion actual del area

Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)
Definicidn de estratégicas de negocio

NogohkwhE
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8. Definicion de objetivos individuales
9. Definicién de indicadores y metas

10. Definicién del programa de trabajo
11. Revision del presupuesto asignado

Insumos requeridos:

Planeacion estratégica anterior

Mision

Vision

Objetivos

Estructura del area

Manuales de organizacién

Manuales de procedimiento

Estatus del programa de trabajo vigente
Proyectos relevantes

Presupuesto

Mecéanica de trabajo:

e Convoqué previamente al personal proporcionando la agenda de trabajo y materiales
requeridos.

¢ Realicé reuniones en horario matutino previo al inicio de la jornada laboral para evitar
interrupciones.

e Desarrollé el rol de moderador para las sesiones.

Desarrollo del gjercicio:

1.- Plantear el contexto general, incorporando los elementos que inciden en la
Organizacion, agrupados en tres ejes:

a) Marco Normativo, interno y externo.

b) Qué enfrenta en ese momento la organizacién, ejemplo: reestructura, nueva
normatividad, cambio de funciones, etc.

c) Cultura organizacional

Una vez definidos estos elementos, se procede a definir que tiene que hacer la
organizacion para enfrentar estos retos.
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Consideraciones: deberan ser elementos concretos y concisos.

Marco Normativo

1

N

&\/:.5
]

Imagen 9 llustrativo del Contexto General

2.- Definir los objetivos de las sesiones:

e Clarificar la mision y la vision.
o Definir las estrategias de negocio.

e Asegurar que los participantes tengan una perspectiva consistente respecto a las
estrategias.

¢ Identificar asuntos criticos.
o Establecer objetivos individuales, indicadores y metas.

3.- Definir expectativas e inquietudes respecto a las sesiones de trabajo.

o Preferentemente se debera de trabajar en dos grupos donde discutiran sus
expectativas e inquietudes personales.

e Consolidaran las mas representativas y las escribiran en un pizarréon

e Cada grupo presentara sus conclusiones

e El moderador aclarara inquietudes y redireccionara los temas necesarios.

4.- Se acordaran los principales conceptos para que todos tengan el mismo entendimiento,
no estén a discusion.
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Conceptos:

Mision: razén de ser de la organizacion

Vision: nos impulsa a cambiar, asi como a atraer el estado deseado.

Entorno: conjunto de eventos sucesos, y factores que tienen influencia tanto presente
como futura en la empresa, y que al mismo tiempo caen fuera del control directo de la
misma

Factores internos y externos “FODA” por sus siglas: Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas

Exterior | Oportunidades Amenazas

Son aquellos factores que resultan positivos, | Son aquellas situaciones que provienen del
favorables, explotables, que se deben | entorno y que pueden llegar a atentar
descubrir en el entorno en el que actia la | incluso contra la permanencia de la
empresa, y que permiten obtener ventajas | organizacion.

competitivas

Interior Fortalezas Debilidades

Son las capacidades especiales con que | Son aquellos factores que provocan una
cuenta la empresa, y por los que cuenta con | posicion desfavorable frente a la
una posicion privilegiada frente a la | competencia. recursos de los que se
competencia. Recursos que se controlan, | carece, habilidades que no se poseen,
capacidades y habilidades que se poseen, | actividades que no se desarrollan
actividades que se desarrollan positivamente, | positivamente, etc.

etc.

Estrategias de negocio: componentes principales del plan global de negocio a
mediano y largo plazo.

Objetivos individuales: elementos que apoyan directamente a la estrategia.

Indicador: criterio de medida con la que seré cuantificado cada objetivo.
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h. Meta : cuantificacion que se espera de cada objetivo

5.- Andlisis de la situacién actual:

En esta etapa se deberd verter la informacion necesaria que identifique a la organizacion,
asi como la perspectiva de los participantes.

Diagnosticos internos y externos respecto a la organizaciéon
Funciones

Objetivos actuales

Estructura

Situacion de programas de trabajo

Situacién de proyectos relevantes

El resultado serd una descripcién ejecutiva de la situacién actual de la organizacion.

6.- Identificacion de las fortalezas y las debilidades:

Se podra hacer siguiendo la mecanica del punto 3, es importante que se compartan los
puntos de vista y que se exploren las posibles implicaciones.

Se escribiran en dos listas separadas.

Consideraciones: es importante ponderar cada uno de los enunciados del 1 al 3, donde 3
tiene mayor peso.

7.- Analisis del entorno:

Asi como en el andlisis de la situacién actual en este apartado se debera considerar la
informacién existente de los elementos que lo conforman y que como en la definicién se
menciona, caen fuera del control de la Organizacion.

El resultado sera una breve descripcion del entorno actual.
8.- Identificacion de las oportunidades y amenazas:

Se podra hacer siguiendo la mecanica del punto 3, es importante que se compartan los
puntos de vista y que se exploren las posibles implicaciones.

Se escribirdn en dos listas separadas.
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Consideraciones: es importante ponderar cada uno de los enunciados del 1 al 3, donde 3
tiene mayor peso.

9.- Andlisis FODA:

Una vez concluida la identificacion de los cuatro elementos se procede a realizar un andlisis
cuantitativo en dos sentidos; oportunidades menos amenazas versus fortalezas menos
debilidades.

Se obtendra un punto en los ejes que a continuacion se ilustran:

Oportunidades

Tumnaround” Agresivas

Debilidades Fortalezas

Defensivas Diversificacion

Amenazas

Imagen 10 llustracion de los ejes del FODA

Como se podra apreciar, dependiendo en donde quede ubicado el punto, seran los tipos de
estrategias sugeridas.

Definicién de estrategias:

e Turnaround: Dar vuelta a la empresa. Similar a la reingenieria. Buscar una
revolucion en la empresa para dar vuelta a la situacion e introducir cambios profundos
y radicales

e Agresivas: Actuaciones agresivas a los puntos débiles de la competencia, antes de
que ellos puedan establecer una estrategia defensiva.

o Defensivas: Reducir el riesgo de un ataque y disminuir el impacto negativo.

e De diversificacion: Buscar nuevas areas de oportunidad y complementar las
actividades actuales con otras nuevas.
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10.- Clarificacion de la mision y de la vision:

En esta parte, serd importante contar con la informacion de estos elementos referente a la
organizacion y adicionalmente en el caso de estar embebidos en otra organizacion, también
tener la informacion de las otras organizaciones.

Respecto a la revision de la misién sera importante la aportacion de los participantes, pero
principalmente la linea del director o titular de la organizaciéon e incorporar en su caso la
informacion establecida en los manuales de organizacion.

Para este punto se sugiere contar con el denominado speech del elevador que consiste en
un descripcion de lo que hago, los beneficios y necesidades que dure cuando méas 90
segundos.

Para clarificar la visiébn se sugiere llevar a cabo una lluvia de ideas y resaltar las palabras
claves que ayudaran a conformar este elemento, es importante la participacion del director y
titular de la organizacion en este proceso.

11.- Definicién de estrategias de negocio:
Se tendran que considerar los siguientes aspectos:
» Identificar las principales estrategias que ayudan al logro de la vision
* Mantener entre 5y 7 como maximo
+ Se podran asociar a la metodologia del Balanced Score Card (BSC) con base en las
diferentes perspectivas segun el tipo de organizacion.

Desarrollo de la sesioén:

Con la informacién del FODA, se sugiere resaltar y/o agrupar las oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades para vaciarlas en una matriz como la que se ilustra a continuacion:

FORTALEZAS DEBILIDADES

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

MAXI-MAXI MINI-MAXI

OPORTUNIDADES

MAXI-MINI MINI-MINI

AMENAZAS
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e Se podra seguir la mecanica del punto 3 para establecer estrategias para cada
uno de los cuadrantes,
Las acciones se presentaran a los demas,
Discutir si estan vinculadas con la mision y visién,
Discutir si son claras.
Entre todos cuestionardn las estrategias propuestas desde dos perspectivas:
o ¢Son realmente de negocio o tacticas y operativas?
o ¢Nos llevan al éxito?
o ¢Es posible evaluar su cumplimiento?

12.- Asuntos criticos y objetivos

Se identificaran los puntos que son necesarios para el cumplimiento de las estrategias, o
gue derivara en objetivos especificos, éstos deberan de contener indicadores para la
medicion de su cumplimento.

13.- Metas y compromisos

Una vez que se cuenta con los indicadores especificos, se deberan establecer metas y
responsables de su cumplimiento, si se cuenta con un tablero de control, se debera
vaciar dicha informacion.

14.- Consideraciones finales:

e Es importante establecer mecanismos de seguimiento a la Planeacion
Estratégica.

e La participacion del director o titular es indispensable

e La revision a este proceso se sugiere cada afio, sin embargo, cuando se
presentan cambios drasticos se puede realizar dicha revision.

¢ La clave de una buena Planeacién Estratégica depende de la capacidad de
hacer un buen diagnéstico, para ello se requiere interpretar bien los signos,
las sefiales y los sintomas, asi como conocer el historial del caso y hacer los
andlisis correspondientes.
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A continuacion presento el esquema que fue utilizado para el proceso de Planeacion Estratégica en el Area de informatica.

Proyectos Especificos

programas especificos

Conceptos Definiciones Acciones | Participantes
Mision « Campo de accion Definir las politicas y | Total del personal del
« Productos y servicios normas de caracter | d&rea
+ Valor agregado general.
+ Segmentos de mercado
+ Necesidades y requerimientos a satisfacer
+ Ventaja competitiva
; Qi + Idea a futuro Definicion ~ de  este | Total del personal del
Razon de ser Vision + Aspectos estratégicos concepto drea
* Seguimiento
Objetivos + Objetivos generales Discusion y definicion de | Total del personal del
+ Objetivos de cada area los objetivos generales de | &rea
la Unidad.
Revisién y discusion de
los objetivos de cada una
de las &reas.
Oportunidades: Andlisis del ambiente | Total del personal del
Son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, extemo  del  drea, | &rea
«Oportunidades que se deben descubrir en el entomo en el que acta la empresa, y mediante técnica ISM
Externo que permiten obtener ventajas competitivas
+Amenazas Amenazas:
Son aquellas situaciones que provienen del entomo y que pueden
llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
Di st Fortalezas Analizar las fortalezas y | Total del personal del
lagnostico Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los | debilidades. area
que cuenta con una posicion privilegiada frente a la cc i
Recursos que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen,
Interno *Fortalezas actividades que se desarrollan positivamente, etc.
+Debilidades
Debilidades
Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente
a la competencia. recursos de los que se carece, habilidades que no
se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.
. i i i Alisi Total del personal del
Planteamiento Estrateg|a Estrategia a seguir, con base en el analisis FODA Defncion  de  estos | are P
estratégico Objetivos Estratégicos Obijetivos que lograran el cumplimiento de la estrategia conceptos
Programa de Trabajo Definicién de estos conceptos o @ 'Ié':netzl del personal del
Acciones aboracion e los

Imagen 12 Esquema de conceptos de Planeacién
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e Informacioén del Area de Informatica.

Para recopilar la informacién documental entre las que se encuentran la estructura del area y
los principales procesos de la misma, revisé los expedientes de personal, Manuales de
Organizacién y de Procedimientos asi como archivos electrénicos.

Clima Laboral

Con el objeto de conocer el clima laboral, el cual se refiere a la percepcion que los
integrantes tienen de la organizacion, solicité al personal que contestara un cuestionario que
contenia como principales rubros los siguientes:

e Organizacion del Area. En este apartado se cuestion6 al personal acerca
del clima laboral, en los tépicos de estructura, funciones, manual de
organizacion, capacitacion, materiales de trabajo y evaluacion del
desempeiio.

e Operacion del Area. En el segundo apartado se abord6 la teméatica sobre
el Manual de Procedimientos, controles, metodologias, plan de

contingencias y administracion interna, entre otros.

e Calificacion del personal en aspectos individuales. En esta Ultima seccién
se preguntd al personal acerca del nivel de conocimientos especificos, su
relacion interpersonal con los demas comparfieros de trabajo y su jefe
inmediato, asi como la satisfaccion por los resultados obtenidos.

¢ Informacién relacionada con el Programa de Trabajo de Proyectos.

Aqui utilicé como fuente de informacion al Sistema de Seguimiento de Proyectos, por medio
del cual se exploto la base de datos.

La informacién que obtuve acerca del Programa de trabajo fue:

e Tareas realizadas y concluidas por el personal.

e Ponderacion de proyectos.

En la siguiente figura se muestra la pantalla principal del sistema de Seguimiento de
Proyectos, que representd una de las principales herramientas para acceder a informacion
acerca de los proyectos del &rea y desempefio del personal.
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Imagen 13 Menu del Sistema de Seguimiento de Proyectos

En las siguientes Figuras se muestran ejemplos de la explotacién de la base de datos del
Sistema de Seguimiento de Proyectos, a traveés de la herramienta informatica denominada
Discoverer, con la cual, se seleccionaron los datos que se deseaban consultar, obteniéndose
en linea los reportes para su utilizacion.

Ver Favartos Herramertas  Ayuda

Qw @ KRG

Puarts Sorwooe € (2% 1 - [ E B

iveceon [ et

« plus=trust,_plus_popup=falsst_plus_FrameDisplayStyle=embedded

Archivo Edtar Hoja Hewamientas Grafieco Ayuda

['B £ ul

(A ¢0S I DDBD 9 W DEXET B
( 5

Dialog 4

B, BE

)

Proyecto No. Proyecto | ¥ Fecha delnicio | * Fecha Compromiso |Avance Programado | Avance Real

Administracién de 185, ISy OWA 48 02-ENE-2004 31-DEC-2004 7836 7836
Administiaci6n de senicios de archivas e impresion 15 02-ENE-2004 31-DEC-2004 31,34 31,34
Administracian de Vyindows 2000-2003 y Cluster 43 02-ENE-2004 31-DEC-2004 7836 7836
Adauisicidn de Cansumibles 2004 16 02-FEB-2004 30-NOV-2004 100,00 90,00
Adguisitidn de LapTops Homologadas 2004 12 01-MAR-2004 15-SEP-2004 100,00 8853
Adguisicién de Periféricas no Homologadas 2004 17 01-WAR-2004 31-4G0-2004 100,00 100,00
Adauisicién de Refacciones 2004 13 01-ABR-2004 31-4G0- 2004 100,00 100,00
Adauisisicn de Software 2004 15 05-ENE-2004 31-AG0-2004 100,00 8000
Adguisicién Impresaras Homologadas 2004 14 01-MAR-2004 15-SEP-2004 100,00 55,00
Calidad e Innovacion 2004 3 02-ENE-2004 31-DEC-2004 7902 3318
Gestién de Gontratos Diversos 2004 10 02-ENE-2004 30-5EP-2004 100,00 100,00
Gestién del Contrato Micrasofi 2004 g 02-ENE-2004 30-SEP-2004 10000 10000
Gesti6n del Contrato Oracle 2004 [ 02-ENE-2004 30-SEP-2004 100,00 100,00
Gestitn y Seguimiento Contrato de Mantenimiento a Equipas 2004 11 01-DEC-2003 31-DEC-2004 577 60,00
Implementacidn del S en el OIC de Pemex Gas y Petroquimica Bésica | 155 16-0GT-2003 13-FEB-2004 95,00 8431
Implementacién del Sistera de Admén, d2 Ree. Hum. en el OIC de PEP | 154 05-NOV-2003 27-FEB-2004 2000 2000
evolutivo 3 - Operacion 2 02-ENE-2004 31-DEC-2004 7836 3964

Migracion a Oracle 105 145 a0 01-JUL-2004 31-4G0-2004 4000 00
Migrasion a Oracle 105 RDBMS 33 01-JUL-2004 31-AGO-2004 100,00 00
Parlicipacidn y Seguirients 2 Organns Colegiados 2004 2 02-ENE-2004 31-DEC-2004 7836 77,57
Portal de PEMEX Gas y Pelroquimmica Basica 157 26-ENE-2004 31-MAR- 2004 100,00 7667
Programa de Gultura en Informética Empresarial 2004 a 02-FEB-2004 31-DEG-2004 6085 500

Imagen 14 llustrativo Discoverer
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@ Oracle9iAS Discoverer - [PROTOTIPO] - Microsoft Internet Explorer

fechiva  Edicion  Ver  Favorkos kas  Ayuda

er
> Iﬂ Ig A /'?Busquena ‘f‘\?Favnmms & Sl E - E i3

Gireccién | @] http: ffnicole . cac.pemex. com/di — _plus=trueg_plus ._plus_FrameDi v B

Archivo Editar Hoja Herramientas Gréfico Ayuda

AYCES NODODEHHE 94 ME% F T 8

Elementos de Fégina
T Proyecto Acthidad Tarea Prioridad de la Fecha
Programar
1 Intranet de la CGC, Portal Release 2 Construceion de aplicaciones Desarrollo del portlet de correo 3 FH-JUL-200
T Construceion de Portlets Elaboracion del Portal de Ma. Esther 3 20-SEP-20(
3 |Mantenimiento a Sistemas: Sisterna de Insercidn de &n pagina WER (azul) como boton 3 30-SEP-20(
(g Transaccianales Sisterna Integral de Auditoria va.0 | Vincular el acceso al 514 a los usuarios, para que su acceso sea a traves de su 3 16-8EP-20(
portal
5 |Portal de PEMEX Gas y Petroquimica Creacién de usuarios Creacion de las cuentas para el resto de los usuarios de PGPB 3 30-8EP-20(
Basica
6 | Procedimientos 2004 Manual de Actualizar Desartallo de Iniciativas 3 30-JUN-20(
T | Sistema Institucional de Di o Revisar toda la documentacidn para el usuario 2 30-JUN-20(
8 Incorporar comentarios a la documentacion del usuario 2 30-JUN-20(
9 Total de tareas vencidas: 8

Imagen 15 llustrativo Discoverer

e Satisfaccion de los servicios del Area de Informatica.

Para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios que reciben los servicios del Area de
Informatica, consulté los resultados de la Encuesta de Servicios por el periodo de enero a
julio de 2009. Adicionalmente, accedi al Sistema de Encuestas del Area de Informatica,
donde a través de una herramienta para la explotacion de informaciéon se analicé los
resultados desde diversas perspectivas, como complemento al documento antes
mencionado, con el fin de verificar la percepcién por los usuarios de servicios. En la siguiente
figura, se puede observar la pantalla principal del Sistema de Encuestas, asi como de la
explotacion de datos.
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5 P ——

Unidad de Informatica

Modulo de A dela de Servicios

Ver.1.0

Administracion Explotacidn de Informacién

[ rocies I viise o |

le participacion] - Microsoft Internet Explorer

archivo Edidén ver  Favori s Ayuda
O O BB G Puowe o @ 3% 3-JIE B
oreccin [ ] hetpinico e _plus=truee, phus . plus |
Archivo Editar Hoja Heramientas Orafico Ayuda
@‘7@§f@m@®!9!hﬂ!m2%@V!@§J
[z JC Jis < ui=== B B ¢ HE )
Elementos de Pégina |Des|:r|p|:mn: Sistema de Administracion de Control de Papeleria v‘
1| sCémo califioa la informacion aue Iz proporciona el sistema Muy Bien 1 5
2 Bien 1 4
3 Mo Aplica 2 i
4 Total de respuestas: 4
5 | cCimo sonsiders que el sistema apeya en 13 oparaciin da 2u Srsa? Wiuy Bien 1 5
[ Bien 1 4
T Mo Aplica 2 1 0008 sa00%
— sa00%
8 Total de respuestas: 4 : mz: e
9 | Cémo considera que ha operaro al sistema en su rea? Wuy Bien 1 5
—— 5000%
10 Bien 1 4 0008
== 5000%
1 No Aplica 2 i
5.000%
12 Total de respuestas: 4 50000 10.00%
13 Muy Bien 1 5 1000% S000%
6.000%,
14 Bien 1 4
15 No Aplica 2 i
16 Total de respuestas: 4
17 mo | Muy Bien 1 5
18 Bien 1 4
19 Mo Aplica 2 i
2 Total de respuestas: 4 Total

Imagen 16 Pantalla Principal del Sistema de Encuestas e ilustrativo del Sistema de Explotacion

e Resultados del Area de Soporte Técnico.

Para recopilar informacion acerca del desempefio del area de Soporte Técnico, accedi a la
base de datos del Sistema de Mesa de Ayuda (MAGIC), donde fue posible conocer, entre
otros aspectos: El total de reportes atendidos, los servicios asociados, los tiempos de
atencion al usuario, los tiempos de resolucién, las fallas en el equipo de computo, la
satisfaccion del usuario por orden de servicio y las fallas en la operacion de los sistemas.
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En la siguiente figura, se observa la pantalla del sistema y un ejemplo de orden de servicio.
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Imagen 17 Pantalla Mesa de Ayuda

e Encuesta de actitud del Personal del Area de Informatica.

Para conocer como se encontraba la actitud del personal adscrito al area, verifiqué la
informacion referente a la Encuesta de Actitud al personal aplicada en el afio 2008, sin
embargo, consideré conveniente aplicarla nuevamente en 2009 para actualizar la
informacion.
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e Evaluacion del desempefio del personal de Area de Informatica

Verifiqué la informacion referente a la Evaluacion del Desempefio del personal. Esta
informacion se obtiene del Sistema de Seguimiento de Proyectos.

En la siguiente figura, se aprecia la pantalla del Modulo de Evaluacién del Personal, utilizada
para la obtencion de informacion por persona.

01/01/2004 (2041042004

iento Contrat miento a 04 Lider de Proyectn

de Contratos Diversos 2004 Lider de Proyecto

@D
[
o | m

o
m
B

~ |Adguisicion de LapTops Homologadas 2004 Lider de Proyecto
£ Adguisicidn de PC’s de Alto Rendimiento 2004 Lider de Proyecto

Adrministracidn de |a Infraestructura de Cdmputo y Comunicaciones Lider de Proyecto

Mantenimiento evolutivo a aplicaciones - Operaciones Lider de Proyecto

Seguimiento a Contratos y Garantias 2004 Lider de Proyecto

Adguisicidn Impresoras Homologadas 2004 Lider de Proyecto
Adguisician de Software 2004 Lider de Proyecto

= [Adguisicidn de Consumibles 2004 Lider de Proyecto

NERRREREED
BERNGLE

@
o

| ssmemame

]

Menid principal

Imagen 18 Pantalla del Médulo de evaluacion del Personal

57



e Infraestructura en operacion.

La informacioén referente a la disponibilidad de la infraestructura, y plataforma informaticas,
es decir, Servidores, Base de Datos, Correo Electronico, etc., se accedio a través del
Sistema de Seguimiento de Proyectos, que es la aplicacion donde se encuentran registrados
los proyectos de administracion.

'l-_-_J Respaldo de instancias de B.D| |
’7 Supericidn de instancias COTIDIANA

Administracion de usuarios y esquemas COTIDIARA '
r Administracion de espacios de B.D. COTIDIANA

2lamE Respaldo en frio de la instancia de produccion
 |UIDMP Respaldo en frio de |a instancia de portal
1 0270172004 02012004 0270172004

AINF Respaldo en frio de la instancia de produccion

UIDMP Respaldo en frio de la instancia de portal

LIDM Respaldo en frio de la instancia de olap oem
M

oo 4

Imagen 19 Pantalla del Sistema de Seguimiento de Proyectos
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Para validar la informacion obtenida, empleé diversos métodos, de acuerdo a las
caracteristicas propias de cada caso. A continuacion se muestra la Tabla, con los métodos

utilizados.

Tabla de Validacién

Documento

Planeacién
Estratégica del
OIC 2009

Planeacién
Estratégica del
Area de
Informéatica 2009

Manuales de
Organizacion y de
Procedimientos

Resultado del
Clima Laboral del
Area de
Informatica

Programa de
trabajo

Reporte de tareas
realizadas

Encuesta de

Tipo de
Fuente
Directa

Directa

Directa

Directa

Directa

Directa

Directa

Método de validacién

Por consistencia de

respuesta y
comparacién con

resultados anteriores

Por consistencia de

respuesta y
comparacién con

resultados anteriores

Verificando con el
personal que la
informacién esté
actualizada

Por consistencia de

respuesta y
comparacién con

resultados anteriores

Verificando el

reporte que emite el

sistema. Haciendo
pruebas aleatorias
de inf.

Verificando el

reporte que emite el

sistema. Haciendo
pruebas aleatorias
de la informacion

Por consistencia de

Unidad

Planeacién anual

Planeacién anual

Participantes en la
elaboracion/

Manual de
Organizacion

Manual de
Procedimiento

Procedimientos

Aplicacion de
cuestionarios

Verificacion de

reportes en linea a la

base de datos

Verificacion de

reportes en linea a la

base de datos

Encuestas aplicadas

Cantidad

Del afio 2009, 1

Del afio 2009, 1

Personas, 7

10

Personas, 7

Reportes, 6

Reportes, 6

Encuesta
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Servicios del
Area de
Informatica

Reportes Directa
estadisticos del
Area de Soporte

Técnico

respuesta y
comparacién con
resultados
anteriores

Areas participantes

Firma de reportes
por parte del
administrador del
sistema y nivel de
satisfaccion del
servicio

Tamario de la muestra

Servicios encuestados

Sistemas encuestados

Reactivos por servicio

Verificacién de reportes

Verificacion de la base
de datos del sistema en
linea

semestral. ler.
Semestre 2009,

Areas, 13

Usuarios, 101.
Poblacién 170
personas.

Servicios,
6.(sistemas,
infraestructura,
soporte técnico,
correo
electrénico,
Internet, portal

Sistemas, 11

Sistemas 5,

1

infraestructura 6,
soporte técnico 5,
correo electrénico

4, Internet 3,
Portal 3

Reportes, 9
(enero a

septiembre 2009)

Revisiones, 2
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Encuesta de Directa Por consistencia de Encuestas aplicadas Encuestas, 7
Actitud del respuesta y
Personal del comparacion con
Area de resultados anteriores
Informatica
Numero de reactivos Reactivos, 31
de la encuesta
Evaluacion del  Directa Verificando el reporte Verificacién de Reporte en el
desempefio del que emite el sistema. reportes enlineaa  Modulo de
personal del Haciendo pruebas la base de datos Evaluacion del
Area de aleatorias de la Personal, 1
Informética informacion.
Reporte de Directa Verificando el reporte Verificacién de Reportes, 2
proyectos con gue emite el sistema. reportes en linea a
retraso mayor Haciendo pruebas la base de datos
al 20% aleatorias de la
informacion.
Reportes de Directa Verificando el reporte Verificacion de Reportes del
disponibilidad que emite el sistema. reportes en linea a proyecto de
de Haciendo pruebas la base de datos Administracién
Infraestructura aleatorias de la g)i\t?)isi de
y plataforma informacion. '
informaticas
Verificacion de la Revisiones al
base de datos del Sistema Magic,
Literatura de Indirecta Libros cuyos autores sistema en linea 2
Balanced sean los creadores de  Revision y analisis Libros, 2
Scorecard la metodologia de libros

4.5.Etapa 2: Determinar el sistema de ayuda

Con base en la informacion obtenida del diagnéstico a la situacion actual, determiné el
sistema de ayuda, destacando entre otros aspectos, las ventajas y desventajas de llevar a
cabo el proyecto.

4.5.1. Disefar sistema de ayuda
Llevé a cabo el analisis y disefio del sistema de ayuda, para lo cual fue necesario realizar
una sintesis descriptiva del proyecto, revisar los objetivos planteados y establecer el
resultado esperado con base en los indicadores, asi como, contar con una propuesta.
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Posteriormente, fue necesario definir las etapas de implantacion del proyecto identificando
para cada una, el tiempo estimado, y los resultados esperados.

Sintesis descriptiva del Proyecto

Una vez que realicé el diagnostico de la informacion del Are de Informatica, se empled la
herramienta C.A.T.O.W.E. de Peter Checkland, para identificar los datos fundamentales del
proyecto.

Tabla CATOWE

C Cliente

A Actores

T Transformacién (Proceso)
0] Owner (Duefio)

W Welthshaung (Vision)

E Environment (Medio Ambiente)

El resultado esperado fue contar con el Balanced Scorecard implantado en el Area de
Informatica, de acuerdo con el siguiente Modelo de Referencia que contiene el comparativo
entre el modelo actual e ideal, y estuvo condicionado al cumplimiento del plan de trabajo del
sistema de ayuda.

Modelo Referencial

Modelo Actual Modelo Ideal

Vision Si Si
Estrategias Si Si
Perspectivas No Si
E s

’af:tores Criticos de No Sj
Exito

Medi ~

. eollldas de desempefio No Sj
(indicadores)

Diagrama Causa-Efecto No Si
Seguimiento y No Si

administracion
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Propuesta

Una vez que obtuve la informacion necesaria elaboré la propuesta denominada Implantacion
de la Metodologia Balanced Scorecard en el Area de Informatica.

La metodologia Balanced Scorecard, de acuerdo a sus creadores Kaplan y Norton,
proporciona a los directivos el equipo de instrumentos necesarios para navegar hacia un
éxito competitivo futuro.

De acuerdo a lo sefialado en el Marco Tedrico, el Balanced ScoredCard se contemplé como
una herramienta que traduce la Mision y las estrategias de una organizacién en un amplio
conjunto de medidas de desempefio, que proporcionan la estructura necesaria para un
sistema de gestidn estratégica que permite el logro de la Vision.

Hoy dia, las organizaciones estan compitiendo en entornos complejos y, por lo tanto, es vital
gue tengan una exacta comprension de sus objetivos y de los métodos que han de utilizar
para alcanzarlos.

La medicion de la actuacion se realizé desde cuatro perspectivas en equilibrio:
e Mision.
e Tecnoldgica.

e Procesos internos.

e Formacion y crecimiento.

Estas cuatro perspectivas aseguraran que por una parte, se tomen en cuenta tanto los
factores internos como son la formacién y crecimiento del personal y la tecnologia por ser
area de servicio de tecnologias de informacién, asi como los procesos internos y la mision,
contemplados desde una éptica externa, ya que es nuestra razon de ser.

Las perspectivas se encuentran en balance: Existe un equilibrio entre los indicadores
externos para los clientes y los indicadores internos de los procesos sustantivos del area, y
de formacién y crecimiento.

De esta manera la metodologia permite el monitoreo y también del progreso en la creacién
de capacidades que seran necesarias para el crecimiento futuro.

El Balanced Scorecard pone énfasis en el hecho de que los indicadores deben formar parte
del sistema de informacion para los empleados, independientemente del nivel de la
organizacion en que éstos se encuentren. Asi, el personal de primera linea ha de
comprender las consecuencias de sus decisiones y acciones, y los altos ejecutivos deben
vislumbrar los inductores del éxito financiero a largo plazo.
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La utilidad del Balanced Scorecard va mas all4 de lo tactico u operativo. Kaplan y Norton
sefialan que los ejecutivos de las empresas han descubierto que esta metodologia les
permite eliminar la desconexion entre el desarrollo y formulacion de la estrategia y la puesta
en practica o implantacion.

El proyecto se implantd en cuatro etapas que se mencionan a continuacion:

P wDd P

Andlisis y Disefio.
Construccion.
Automatizacion.

Pruebas.

Caracteristicas finales:

Las opciones de ayuda presentadas por escrito, presentan: Los antecedentes
y el diagnéstico, la sintesis descriptiva del proyecto, los objetivos del proyecto
propuesto, el resultado esperado con base en los indicadores, la propuesta,
las responsabilidades del lider del proyecto, las responsabilidades del
personal involucrado, elementos de decisiébn como los recursos a utilizar y el
tiempo estimado de instalacion.

Las propuestas presentadas incluyen: La descripcion del proceso para mejorar
los indicadores seleccionados por la organizacion, el tiempo estimado de
instalacion, sus etapas de instalacién, el resultado esperado de cada etapa,
indicadores de avance de cada etapa, mecanismos de control, ventajas,

desventajas, costo estimado, condiciones de pago, recursos a utilizar.

4.5.2. Acordar el sistema de ayuda

En esta etapa, fue necesario definir los detalles para la implantacion, que se refieren a:
Establecer las responsabilidades de los miembros del area, asi como los beneficios, las
limitantes e implicaciones del proyecto.

Por otra parte, desarrollé matrices de actividades que contenian los siguientes datos:

Referencia de la actividad.
Procedencia entre actividades.
Descripcion de las actividades.
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e Responsables.

e Duracion.

e Indicador.

e Estado inicial de cada indicador.

e Estado deseado de cada indicador.

¢ Avance al momento de dar seguimiento.
e Fecha de inicio.

e Fecha de finalizacion.

e Recursos.

Una vez que conclui las matrices, se realizé la presentaciéon oficial del proyecto al personal
involucrado, la cual incluyo las siguientes:

Caracteristicas finales:

e La presentacién de la propuesta de solucién incluyd: La explicacion y
descripcion de la propuesta presentada, las ventajas y desventajas de la
propuesta, los responsables, las etapas de la instalacién, las implicaciones
de la implantacion, los recursos empleados y las condiciones de
implantacion.

e Elregistro de los acuerdos alcanzados contuvo: La descripcion del servicio
a prestar, el resultado esperado, en funcion a los indicadores, el tiempo
esperado de implantacién, los roles y responsabilidades de los

participantes.

4.6.Proceso de Implantacién

Una vez que la propuesta fue presentada, dio inicié el proceso de implantacion en el area,
para lo cual, empleé las matrices por etapas de acuerdo a lo siguiente:

4.6.1. Fase 1. Andlisis y Disefio
En esta etapa analicé la informacion obtenida del diagnostico del Area de Informatica, la
cual, sirvi6 para crear las perspectivas y definir los Factores Criticos de Exito y sus
indicadores.

Entre la informacion analizada destac6: La planeacion estratégica, manuales de
procedimientos, resultados del clima laboral, programa de trabajo, resultados del area de
soporte, resultados de la encuesta de actitud, resultados de la evaluacién al desempefio y
resultado de disponibilidad de infraestructura.
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Por lo que se refiere al disefio, lo desarrollé mediante un mapa Causa-Efecto, la relacién
entre las perspectivas, la ponderacion de los indicadores y la medida de cada Factor Critico
de Exito.

Duracion

La duracion de esta etapa fue de 17 dias habiles, conforme se plane6 y manifestd en la
matriz de actividades.

Productos esperados

Los productos de esta etapa me permitieron contar con la estructura para implantar la
metodologia y que son:

e Matriz de Alineacién de Estrategias del Area de Informatica Vs. Objetivos
Estratégicos del OIC.

¢ Relaciéon de Perspectivas.

e Relacion de Factores Criticos de Exito.

¢ Relacion de Indicadores con ponderacion y Medidas para cada Factor Critico
de Exito.

e Mapa Causa-Efecto.

Para determinar la adecuacion de las perspectivas que se plantean en la metodologia, es
decir, cambiar el planteamiento de la metodologia que contempla la capacitacion y
crecimiento, procedimientos, cliente y financiera, por aquellas que fueron las mas
convenientes para el Area de Informatica modificandose a: Capacitacion y crecimiento,
procedimientos, tecnologia y misién. Realicé diversas reuniones de trabajo con el personal
involucrado en el proyecto dénde se establecié cudl era la perspectiva que de acuerdo a la
Mision del area deberia estar en el punto mas alto.

Una vez que se definieron y aprobaron las perspectivas, trabajé en identificar cuales son los
Factores Criticos de Exito que serian necesarios para llevar a cabo el cumplimiento de la
Vision, es decir, lo que el Area de Informética requiere hacer en cada perspectiva.

Con las perspectivas y los Factores Criticos de Exito definidos, el grupo identifico los
indicadores para cada uno, para ello, fue necesario recurrir a las fuentes de informacion con
que cuenta el area y determinar qué era lo que se necesitaba medir y de qué informacién se
disponia.

Para cada indicador, se identificaron y consensuaron dimensiones, es decir, otra perspectiva
para presentar la informacion, por ejemplo: El indicador de Evaluacion del Personal tiene
como dimensiones Nombre del Personal, posteriormente, la unidad de medida, si se trataba
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de porcentajes, horas numero, etc. También fue necesario asignarle a cada indicador una
meta, por ejemplo: En el indicador Tiempo de Servicio la meta fue Maximo cuatro horas; ya
que se tuvieron estos datos fue necesario identificar la fuente de la informacién que consistié
en investigar si en el area se contaba con la informacion disponible o si se generaba de
algun sistema, incluso fue necesario comprobar si existia o debia generarse para fines
propios del Balanced Scorecard. Consecuentemente, fue necesario asignarle una
periodicidad al indicador, esto es, definir si la informacion para alimentar el sistema era de
forma mensual, bimestral o semestral de acuerdo a las fuentes con que se contaba o de
acuerdo a las caracteristicas propias del indicador en cuestion.

En algunos Factores Criticos de Exito existe mas de un indicador, en este caso fue
necesario asignarle un porcentaje a cada uno para finalmente contar con el peso del 100%
ponderado entre los indicadores de cada factor.

Posteriormente y como parte esencial para construir el Balanced Scorecard en el sistema,
fue necesario determinar un rango para llevar a cabo el coloreo de cada indicador, por
ejemplo: Para el indicador: Evaluacion del Personal en el Sistema de Seguimiento de
Proyectos, se asignd un coloreo en rojo cuando los valores estuvieran en un rango del 0 al
75%, en ambar cuando estuvieran del 76 al 64% y en verde cuando estuvieran en un rango
del 85 al 100%.

Concluida la elaboracion de la tabla consolidé toda la informacién descrita. Posteriormente,
llevé a cabo el disefio del mapa estratégico Causa-Efecto donde se plasmoé el impacto que
tiene cada Factor Critico de Exito con el resto. Por ejemplo: El indicador Incrementar la
satisfaccion en el servicio de soporte es impactado o tiene causa en los indicadores
Sistemas en operacion e Infraestructura en Operacién y tiene efecto o implicaciones en
Factor Critico de Exito Incrementar la Satisfaccion.

Con toda la informacion recopilada y el mapa Causa-Efecto terminado di por concluida la
fase de andlisis y disefio.

4.6.2. Fase 2. Construccion

Introduccién
La implementacion del portal de Balanced Scorecard para el Area de Informética del OIC se
realizé mediante la parametrizacion de los siguientes componentes.

e Microsoft SQL Server 2008

e Microsoft Analysis Services 2008

e Microsoft PerformancePoint Server - Monitoring 2007
e Microsoft Reporting Services 2008

¢ Microsoft Office SharePoint Server 2007
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Siendo el componente principal, Microsoft PerformancePoint Server - Monitoring 2007, a
continuacién describo brevemente sus caracteristicas:

Microsoft Office PerformancePoint Server 2007 es una aplicacion completa e integrada de
gestion del rendimiento que incluye seguimiento y estimacién de indicadores empresatriales,
analisis y planificacion, lo que permite a las empresas planificar y administrar de forma mas
eficiente su actividad.

A través de Microsoft Performance los clientes pueden monitorizar y planificar todos los
aspectos que integran sus respectivos negocios asi como dirigir su alineacion,
responsabilidades y la asignacion de los elementos internos que permanecen activos en toda
la organizacion.

Los ejecutivos de las empresas pueden direccionar responsabilidades y definir el
alineamiento de toda la organizacion.

Los trabajadores de la informacion pueden monitorizar, analizar y planificar actividades con
la ayuda de una solucién integrada y colaborativa.

Los responsables de Tl pueden dirigir mas eficazmente la adopcion y la conformidad del
sistema, permitiendo a las empresas asociar inteligencia del negocio, estrategias vy
acciones corporativas.

Office PerformancePoint Server proporciona toda la funcionalidad necesaria para gestionar
la operatividad del sistema incluyendo marcadores, paneles de instrumentacién, gestor de
informes, analiticas, planificaciones, presupuestos, previsiones y procesos de consolidacion.
El alcance de la solucién abarca a todos los empleados de la empresa en todas sus
funciones y departamentos como finanzas, operaciones, marketing, ventas y recursos
humanos.

Los directivos necesitan acelerar los procesos relacionados con la toma de decisiones
mediante el direccionamiento de la operatividad del sistema, al tiempo que adaptan su
funcionalidad a las cambiantes condiciones que imperan en practicamente todos los
mercados, reforzando la presencia del la compafia en su propio sector. Office
PerformancePoint Server 2007 permite que las organizaciones puedan construir planes
fiables de forma mas rapida; unos planes que pueden ser ejecutados de manera inmediata a
través de la alineacion y direccionamiento de las responsabilidades en todas las operaciones
de la empresa.
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Descripcién de los componentes, infraestructura y arquitectura.

La topologia de instalacién esté integrada por la capa de datos (bases de datos relacionales,
metadatos y cubos), la capa de aplicaciones (herramientas de presentacion de la
informacion) y la capa de desarrollo que incluye las herramientas con las que se parametrizé
el portal.

Interface Sharepoint portal server 2007

de carga
Performancepoint Server 2007

D

Designer. Dashboard
designer

Proclarity Professional,
VisualStudio, Sharepoint

Reporting Services 2008

Servidor IS Server

Metadatos

Servidor de base de datos SQL Server 2008

Pemex_OIC

SQLServerBusiness
Intelligence Development

2
©
3
=
w
-
c
]
E
)
80
]
[
]
=
—
=}
v

Servidor PemexOIC—148.3.1.14

Imagen 20 Topologia de Instalacién

Capa de datos

Esta capa esta integrada por dos tipos de bases de datos relacionales:

a. Metadatos, que se refieren a las descripciones y definiciones de las vistas/reportes/
indicadores/scorecards/dashboards/modelo de datos y,

b. Datos que son propiamente la informacion de los indicadores del Balanced
Scorecard.

La capa de datos se encuentra alojada en el siguiente servidor:
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Servidor (ip) Componentes Directorio Bases de datos

PEMEXOIC
148.3.1.14

utilizados
MS SQL Server 2008  C:\Program Files\SQL Pemex_OIC(datos),
Server Reporting Services
(metadatos),
PPSMonitoring
(metadatos), MOSS
(metadatos)
MS Analysis Services C:\Program Files\SQL PemexOIC
2008 Server
Performancepoint C:\Program
Server 2007 Files\Performancepoint
Dashboard Server
Designer
Web Service

e Bases de datos implementadas en la instancia y servicio de Microsoft SQL Server
2008

Pemex_OIC. Esta base de datos contiene las tablas y vistas de los datos que
conforman el balanced scorecard de la OIC.

PPSMonitoring. Esta base de datos contiene las definiciones de los
reportes/dashboards/kpis/scorecards/fuentes de datos creados en
PerformancePoint Dashboard Designer.

Reporting Server. Esta base de datos contiene todas las definiciones de los
reportes desarrollados con la herramienta de reporting services e integrados en la
herramienta de performancepoint server.

MOSS (WSS_Content_3b8786ca-46c5-468f-8437-1d4305ed088a). Esta base de
datos contiene la definicion del sitio de sharepoint donde se encuentra publicado
el dashboard de la aplicacion de Balanced Scorecard.

e Usuarios utilizados en la aplicacion

CGC\BSC. Con este usuario se accede a los origenes de datos descritos
anteriormente.

NT AUTHORITY\AUTHENTICATED USERS. Este grupo de usuarios permite el
acceso al contenido.
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Capa de presentacion.

Esta capa esta integrada por los componentes de la aplicacion y el cual representa el acceso
a la informacién. El servidor que tiene instalado los componentes de presentacion es el
siguiente servidor:

Servidor (ip) Componentes Directorio Bases de datos
utilizados
PEMEXOIC Office SharePoint ~ C:\Program MOSS
148.3.1.14 Server 2007 Files\SharePoint Server  (WSS_Content_3b8786ca-
(MOSS) 46¢5-468f-8437-
1d4305ed088a)
Performancepoint ~ C:\Program PPSMonitoring
webpart viewer Files\Performancepoint
Server
Reporting Services C:\Program Files\SQL Report Server
2008 Server

Capa de desarrollo.

Esta capa estd integrada por las herramientas que permiten dar mantenimiento a la

aplicacion. Estos componentes son los siguientes:

Servidor (ip) Componentes Instalado en: Uso/
utilizados Mantenimiento
PEMEXOIC SQL Server C:\Program Files\SQL - Base de datos
148.3.1.14 Management Server relacional
Studio Pemex_OIC

- Base de datos
multidimensional

PemexOIC
Dashboard http://[pemexoic:40000 - Dashboard,
Designer Indicadores,

Scorecards, y
direccionamient
o de reportes.
PemexOIC

Visual Studio 2008  C:\Program - Editar los
Files\VisualStudio reportes de
reporting
services —
PemexOIC
Reportes
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http://pemexoic:40000/

- Editar la base de
datos
multidimensional
PemexOIC

Esquema general de navegacion

El esquema general de navegacion para el Portal del Balanced Scorecard quedé de la
siguiente forma:

Apoyo a funciones sustantivas del OIC

Capacitacion a los usuarios del OIC

Innovacion

Brindar seguridad y disponibilidad de
la informacion

! Mantener operando el equipo de
Ma pa computo

Estratégico \ Implementar un ambiente
colaborativo

Consolidar los sistemas

Desempenio del personal en proyectos
Pemex OIC y actitud

Mejorar el trabajo en equipo

Mejorar las habilidades del personal

Tablero de
Indicadores

fgual al anterior

Imagen 21 Esquema General de Navegacion

La informacién puede ser filtrada por Periodo (Afio - Mes) — Version.
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Dashboard BSC

Como se muestra en el esquema de navegacion el tablero de BSC tiene dos péaginas por las
cuales se puede navegar, estas son el Mapa Estratégico o el Tablero de Indicadores. En

ambos casos nos lleva al detalle de los indicadores (KPI).
El dashboard quedd publicado en la siguiente direccion:

http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexQic/Tablero%20general.aspx

version:  Jul-09

Actual Meta
= ESTRATEGIA CORPORATIVA - -
= MISION
Apoyo a funciones sustantivas del 0IC
E Capacitacién a los usuarios del 0IC
= TECNOLDGia
E Brindar seguridad y disponibilidad de la informaci...
E Innovacién
I Mantener operando el equipo de cémputo
= PROCESOS INTERNOS
E Consolidar los sistemas
[ Implementar un ambiente colaborativo
= FORMACION ¥ CRECIMIENTO
B Desempeiio del personal en proyectos y actitud

B Mejorar el trabajo en equipe

Mejorar las habilidades del personal

Imagen 22 Tablero General

http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexQic/MapaEstrategico.aspx

Version:  Jul-09

Qleedgal =

5
L
W
=
©

Mapa estratégico corporativo

E—

acion a los.
¥ usuarios del OIC l**l

= -

g U Brinds ridad Mantener oparand

9 ar seguridad y oparando

° Innovacin disponibilidad de 2 | elequipode

S Informacién chmouto

i =y

===
s (=
€ Implementar un
S5 ambiente < i
g e colaborativo o ]
AT

>0 —
S

S 2 Desempefio del Mejorar las

= E parsonal en Moo 0! habilidades del

£ S proyectos y actitud (O personal
5 [©)

Imagen 23 Mapa Estratégico
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Filtros de Navegacion - Periodos

a. Version: Es un filtro definido en el Dashboard Designer del tipo Member

Selection.

Yersion:  Jul-09 ¥

Nombre Fuente de Tipo Display
datos Method
Version PemexOIC Analysis Services | Tree
— Member
Selection

Los parametros de navegacion se conservan para cada usuario, persistiendo la seleccién de
su ultima sesién. Si dos personas utilizan un mismo usuario de manera concurrente, la

navegacion se vera afectada.

Reportes de Indicadores - KPI

Los reportes implementados utilizando la herramienta de Reporting Services e integrados en

el portal son:

Cumplimiento al programa de trabajo

Numero de iniciativas que apoyan funcionan a

la OIC

Disponibilidad de la base de datos (en horas)

Disponibilidad de servidores (en horas)

Disponibilidad del correo electronico (en horas)

Cumplimiento del programa de capacitacion

Cursos o talleres impartidos en la OIC por la

CTAA

% de peticiones de mantenimiento a sistemas

atendidos

parMes; parAfio;parindicador;parPrioridad

parMes; parAfio;parindicador;

parMes; parAfio;parindicador;parPrioridad
parMes; parAfo;parindicador;parTipo
parMes; parAfo;parindicador;parTipo
parMes; parAfo;parindicador;parArea

parMes; parAfo;parindicador;parArea

parMes; parAfio;parindicador;parSistema
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Calificaciéon en los sistemas

indice de consultas en el Sistema Normateca
Institucional

Nuevos proyectos para desarrollos en los

sistemas (de encuesta)
Problemas presentados en sistemas por area

Problemas sistemas

sistema

presentados en por

Cumplimiento de tareas en tiempo
Encuesta del personal

Evaluacion del personal en sistema de

seguimiento a proyectos

Accesos al portal

Actualizacion de informacion

Calificacion del correo electrénico en encuesta
Calificacién del portal de la encuesta

Numero de innovaciones implementadas

Porcentaje de acciones de mejora preventivas
implantadas

Avance en la gestién de contratos de Tl
Calificacién de la atencién a usuarios

Calificacion del nivel de satisfaccién en los
servicios

Equipos con caracteristicas aceptables por area

Equipos con caracteristicas aceptables por
equipo

Fallas en la infraestructura por area
Fallas en la infraestructura por equipo

Fallas en la paqueteria

parMes; parAfo;parindicador;parSistema

parMes; parAfo;parindicador;

parMes; parAfo;parindicador;parArea

parMes; parAfo;parindicador;parArea

parMes; parAfio;parindicador;parSistema

parMes; parAfo;parindicador;parPersonal
parMes; parAfo;parindicador;parPersonal

parMes; parAfo;parindicador;parPersonal

parMes; parAfio;parindicador
parMes; parAfo;parindicador;parArea
parMes; parAfo;parindicador;parArea
parMes; parAfo;parindicador;parArea
parMes; parAfo;parindicador

parMes; parAfo;parindicador

parMes; parAfo;parindicador;parProducto
parMes; parAfo;parindicador;parArea

parMes; parAfo;parindicador;parArea

parMes; parAfo;parindicador;parArea

parMes; parAfo;parindicador;parEquipo

parMes; parAfo;parindicador;parArea
parMes; parAfo;parindicador;parEquipo

parMes; parAfo;parindicador;parProducto
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Fallas en la red por elemento
Fallas en la red por ubicacion

Nivel de satisfaccién del usuario en las ordenes
de servicio por area

Nivel de satisfaccién del usuario en las ordenes
de servicio por tipo de reporte

Calificacién que otorga el personal al trabajo en
equipo (de encuesta de personal)

Asistencia a cursos

Calificacibn que otorga el personal a la
capacitacion recibida (de encuesta de personal)

parMes; parAfo;parindicador;parElemento
parMes; parAfo;parindicador;parUbicacion

parMes; parAfo;parindicador;parArea

parMes; parAfo;parindicador;parTipodeReporte

parMes; parAfo;parindicador;parPersonal

parMes; parAfo;parindicador;parPersonal

parMes; parAfo;parindicador;parPersonal

Dashboards, KPls, Scorecards, Reportes y Data Sources implementados

La parametrizacion de los dashboards, scorecards, kpis, reportes y fuentes de datos (data
sources) que son parte de la implementacion se llevo a cabo utilizando el componente de
PerformancePoint Server 2007 Dashboard Designer.

Los elementos creados en el Dashboard Designer se encuentran definidos en la base de

datos PPSMonitoring.

En la tabla FCObjects se encuentra el catalogo general de dashboards, data sources,
indicators, reports, scorecards, KPIs. Se puede distinguir el tipo de objeto con el campo
ObjectType, la relacion tipo de objeto-descripcién es la siguiente:

ObjectType

Descripcién

KPIs

Scorecards

Reports

Indicators

Data Sources

OO WIN(F

Dashboards
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Dashboards

Definicién general.

Dashboards. Es el contenedor de los Scorecards y Reportes. La aplicacion esta integrada
por un solo unico dashboard llamado PemexOIC. El dashboard PemexOIC esta conformado
por 34 paginas listadas a continuacion, asi como los filtros aplicados en cada una de estas

paginas y su disefio de pagina.
Pagina

Mapa Estratégico

Iniciativas que apoyan funciones de OIC

Cumplimiento del Programa de Trabajo

Cumplimiento del
Capacitacién

programa de

Cursos o Talleres impartidos en OIC Por la
CTAA

Numero de innovaciones implementadas

Porcentaje de acciones de
preventivas implantadas

mejora

Disponibilidad de la base de datos en
horas

Disponibilidad del Correo Electronico en

horas

Disponibilidad de servidores en horas

Fallas en la infraestructura

Fallas en la red

Filtro
Version
Version

Version; Dimensiones en
cumplimiento de programa de
trabajo

Version; Dimensiones en
cumplimiento de programa de
capacitacién

Version; Dimensiones en cursos
o talleres impartidos en el OIC
por la CTAA

Version

Version

Version; Dimensiones en
Disponibilidad de la base de
datos (en horas)

Version

Version; Dimensiones en
Disponibilidad de servidores (en
horas)

Version; Dimensiones en fallas
en la Infraestructura

Version; Dimensiones en fallas

Disefio

Disefio 1

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefio 2

Disefo 2

Disefio 2

Disefo 2

Disefio 2

77



Fallas en la paqueteria

Equipo con caracteristicas aceptables

Avance en la gestién de contratos de Tl

Nivel de satisfaccién del usuario en las
6rdenes de servicio

Calificacion del nivel de satisfaccion en los
Servicios

Calificacion de la atencion a usuarios

Accesos al portal

Actualizacion de informacion

Calificaciéon del correo electrénico de la
encuesta

Calificacién del Portal de la encuesta

Problemas presentados en sistemas

Nuevos proyectos para desarrollos de
sistemas de encuesta

indice de consultas en el Sistema

Normateca Institucional

en la red

Version; Dimensiones en fallas
en la paqueteria

Version; Dimensiones en Equipo
con caracteristicas aceptables

Dimensiones en
la gestion de

Version;
Avance en
contratos de TI

Version; Dimensiones en Nivel
de satisfacciéon del usuario en
las 6rdenes de servicio

Version; Dimensiones en la
Calificacion  del nivel de
satisfaccion en los servicios

Version; Dimensiones en
Calificacion de la atencion a
usuarios

Version

Version; Dimensiones en
Actualizacion de informacion

Version; Dimensiones en
Calificacion del correo
electrénico de la encuesta

Version; Dimensiones en
Calificacion del Portal de la
encuesta.

Version; Dimensiones en
Problemas presentados en
sistemas

Version; Dimensiones en
Nuevos proyectos para
desarrollos de sistemas de
encuesta

Version; Dimensiones en indice
de consultas en el Sistema
Normateca Institucional

Disefo 2

Disefio 2

Disefio 2

Disefio 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefio 2

Disefio 2

Disefio 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2
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Calificaciéon en los sistemas

Porcentaje de peticiones de mantenimiento

a sistemas atendidos

Evaluacion del Personal en Sistema de

Seguimiento a Proyectos

Cumplimiento de tareas en tiempo

Encuesta del personal

Calificaciéon que otorga el

personal

al

trabajo en equipo de encuesta del personal

Calificacion que otorga el personal a la
recibida de encuesta del

capacitacién
personal

Asistencia a cursos

Tablero general

Version; Dimensiones en
Calificacion en los sistemas

Version; Dimensiones en % de
peticiones de mantenimiento a
sistemas atendidos

Version; Dimensiones en
Evaluacion del Personal en
Sistema de Seguimiento a
Proyectos

Version; Dimensiones en
cumplimiento de tareas en
tiempo

Version; Dimensiones en

Encuesta del personal

Version; Dimensiones en
Calificacion que otorga el
personal al trabajo en equipo de
encuesta del personal

Version; Dimensiones en
Calificacion que otorga el
personal a la capacitacion
recibida de encuesta del
personal

Version; Dimensiones en
Asistencia a cursos

Version

Disefio 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefo 2

Disefio 2

Disefo 1
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Disefio de Paginas
El Dashboard PemexOIC contempla dos disefios Unicos de pagina que se muestran a
continuacion:

Disefio 1

[—

Estas dos zonas conforman el disefio 1. En estas zonas se agrupan filtros, reportes y
scorecards.

Zona 1. En esta zona esta incrustado el filtro de Version.

Zona 2. En esta zona estan incrustados un solo scorecard o el mapa estratégico.

Disefo 2:

—

2a

2b

El disefio 2 esta conformado por 2 zonas:

Zona 1. En esta zona incrustado el filtro de Version y el correspondiente al indicador
gue se esté mostrando.

Zona 2a. En estas zonas esté incrustado el scorecard correspondiente al factor critico
de éxito.

Zona 2b. En esta zona se incluye el reporte para ver el detalle del indicador
seleccionado en el scorecard.
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Scorecards v KPI

Cada uno de los KPIS implementados en el Balanced Scorecard (Dashboard Pemex OIC)
esta integrado en un scorecard, los scorecards y kpis implementados se detallan mas
adelante. La configuracion de cada uno de los KPIS cumple con una de las dos siguientes
configuraciones dependiendo de su tipo misma que se especifica en la lista siguiente.

Configuracion 1 — KPI del tipo de Factor Critico de EXxito.
Caracteristicas generales:

Esta representado por su valor correspondiente en la base de datos y esta filtrado de
acuerdo al valor actual y a sus dos objetivos.

e Actual. El valor actual es calculado a una formula especifica de cada uno de los FC,
esta se muestran en las tablas.

e Meta. NA.

e Seméforo. El valor resultante de la columna Actual es comparada con los rangos del
semaforo para poder mostrar el seméaforo correspondiente.

Configuracion 2 — KPI del tipo de Indicador Clave de Desempefio.
Caracteristicas generales

Esta representado por su valor correspondiente en la base de datos y esta filtrado de
acuerdo al valor actual y a sus dos objetivos.

e Actual. El valor actual es obtenido de la base de datos de PemexOIC (Analysis
Services), Actuall y su correspondiente indicador.

e Meta. El valor meta es obtenido de la base de datos de PemexOIC (Analysis
Services), Metal y su correspondiente indicador.

e Seméforo. El valor resultante de la columna Actual es comparada con el Mejor Valor
gue es introducida directamente en la configuracion del Indicador y su resultante es
utilizada para mostrar el seméforo correspondiente.

¢ Propiedades. Este indicador tiene una propiedad denominada Reporte el cual es una
liga para mostrar el detalle del indicador
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Scorecard: Apoyo a funciones sustantivas del OIC

Factor
Critico

Indica
dor

Indica
dor

Formula Actual:

iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[2] , [Measures].[ActualPriProyl]
)*100) /1)>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[2] ,
[Measures].[ActualPriProyl] )*100) /1)) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[2],[Measures].[Ponderacion] )+ iif( (((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[1] , [Measures].[Actuall] )*100)
/5)>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[1] ,
[Measures].[Actuall] )*100) /(5 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[1],[Measures].[Ponderacion] )

Mejor Valor: 5

Reporte:
http://[pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexQic/Iniciativas%20gque%
20apoyan%20funciones%20de%200IC.aspx

Mejor Valor: 1

Reporte:
http://PemexOQic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexQic/Cumplimiento%20d
el%20Programa%20de%20Trabajo.aspx

0a69.99
rojo; 70 a
84.99
amarillo; 85
a 100 verde

0a69.99
rojo; 70 a
79.99
amarillo; 80
a 100 verde

0 a64.99
rojo; 65 a
69.99
amarillo; 70
a 100 verde

Scorecard: Brindar seguridad y disponibilidad de lainformacion

Factor
Critico

Indica
dor

Formula Actual:

iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[8] , [Measures].[ActualTBDI]
)*100) /(176 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[8] ,
[Measures].[ActualTBDI] )*100) /(176 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[8],[Measures].[Ponderacion] ) + iif(
((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[9] , [Measures].[Actuall] )*100)
/(176 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[9] ,
[Measures].[Actuall] )*100) /(176 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[9],[Measures].[Ponderacion] ) + iif( (((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[10] , [Measures].[ActualTipoServl]
)*100) /(176 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[10] ,
[Measures].[ActualTipoServl] )*100) /(176 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[10],[Measures].[Ponderacion] )

Mejor Valor: 176

Reporte:
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Disponibilidad%20de
%201a%20base%20de%20datos%20en%20horas.aspx

0 a 69.99 rojo;
70 a 84.99
amarillo; 85 a
100 verde

0a169.99
rojo; 170 a
173.99
amarillo; 174
en adelante
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http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Iniciativas%20que%20apoyan%20funciones%20de%20OIC.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Iniciativas%20que%20apoyan%20funciones%20de%20OIC.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Cumplimiento%20del%20Programa%20de%20Trabajo.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Cumplimiento%20del%20Programa%20de%20Trabajo.aspx

verde

Indica  Mejor Valor: 176 0 a 169.99

dor rojo; 170 a
Reporte: 173.99
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Disponibilidad%20de  amarillo; 174
%20servidores%20en%20horas.aspx en adelante

verde

Indica  Mejor Valor: 176 0 a169.99

dor rojo; 170 a
Reporte: 173.99
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexQic/Disponibilidad%20de  amarillo; 174
1%620Corre0%20Electrénico%20en%20horas.aspx en adelante

verde
Scorecard: Capacitacion a los usuarios del OIC

Factor  Formula Actual: 0 a69.99

Critico rojo; 70 a
iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[3] , [Measures].[ActualAreal] 84.99
)*100) /(1 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[3] , amarillo; 85
[Measures].[ActualAreal] )*100)/(1))) a 100 verde
*([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[3],[Measures].[Ponderacion] ) + iif( (((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[4] , [Measures].[ActualAreal] )*100) /(1
))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[4] ,
[Measures].[ActualAreal] )*100) /(1 )))
* ([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[4],[Measures].[Ponderacion] )

Indica  Mejor Valor: 1 0 a69.99

dor Reporte: rojo; 70 a
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Cumplimiento%20del%  89.99
20programa%20de%20Capacitacion.aspx amarillo; 90

a 100 verde

Indica  Mejor Valor: 1 0 a69.99

dor rojo; 70 a
Reporte: 89.99
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Cursos%200%20Taller  amarillo; 90
es%20impartidos%20en%2001C%20Por%201a%20CTAA.aspx a 100 verde
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http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Disponibilidad%20de%20servidores%20en%20horas.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Disponibilidad%20de%20servidores%20en%20horas.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Disponibilidad%20del%20Correo%20Electrónico%20en%20horas.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Disponibilidad%20del%20Correo%20Electrónico%20en%20horas.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Cumplimiento%20del%20programa%20de%20Capacitación.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Cumplimiento%20del%20programa%20de%20Capacitación.aspx

Scorecard: Consolidar los sistemas

Factor
Critico

Indicado
r

Indicado
r

Indicado
r

Indicado
P

Indicado
r

Formula Actual:

iif(([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[24] , [Measures].[Actual Originall]
)>4,0, (1-(([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[24] , [Measures].[Actual
Originall] ) / ([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[24], [Measures].[Metal]))
)*100) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[24],[Measures].[Ponderacion] ) + iif(
((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[25] , [Measures].[Actual Originall]
)*100) /(2 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[25] ,
[Measures].[Actual Originall] )*100) /(2 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[25],[Measures].[Ponderacion] ) + iif(
((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[26] , [Measures].[ActualSistemal]
)*100) /(1 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[26] ,
[Measures].[ActualSistemal] )*100) /(1 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[26],[Measures].[Ponderacion] ) + iif(
((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[27], [Measures].[Actuall] )*100)
/(1))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[27] ,
[Measures].[Actuall] )*100) /(1 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[27],[Measures].[Ponderacion] ) + iif(
((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[28] , [Measures].[ActualSistemal]
)*100) /(10 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[28] ,
[Measures].[ActualSistemal] )*100) /(10 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[28],[Measures].[Ponderacion] )

Mejor Valor: 1

Reporte:
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Porcentaje%20de%2
Opeticiones%20de%20mantenimiento%20a%20sistemas%?20atendidos.aspx

Mejor Valor: 10
Reporte:

http://[pemexoic.cqgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexQic/Calificaciéon%20en%
20los%20sistemas.asp

Mejor Valor: 1

Reporte:
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Indice%20de%20con
sultas%20en%?20el%20Sistema%20Normateca%?20Institucional.aspx

Mejor Valor: 2
Reporte:

http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Nuevos%20proyecto
s%20para%20desarrollos%20de%20sistemas%20de%20encuesta.aspx

Mejor Valor: 0

Reporte:

0 a69.99
rojo; 70 a
84.99
amarillo; 85
a 100 verde

0a69.99
rojo; 70 a
79.99
amarillo; 80
a 100 verde

0a79.99
rojo; 80 a
88.99
amarillo; 89
a 100 verde

0 a69.99
rojo; 70 a
79.99
amarillo; 80
a 100 verde

Oa 0.99
rojo;1 a 1.99
amarillo; 2
en adelante
verde

10 en
adelante
rojo;6 a 10
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http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Calificación%20en%20los%20sistemas.asp
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Calificación%20en%20los%20sistemas.asp
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Nuevos%20proyectos%20para%20desarrollos%20de%20sistemas%20de%20encuesta.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Nuevos%20proyectos%20para%20desarrollos%20de%20sistemas%20de%20encuesta.aspx

http://[pemexoic.cqgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Problemas%20prese  amarillo; 6
ntados%20en%20sistemas.aspx para abajo
verde
Scorecard: Desempefio del personal en proyectos y actitud

Factor Formula Actual: 0a69.99

Critico rojo; 70 a
iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[29] , [Measures].[ActualPersonall]  84.99
)*100)/(10 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[29] , amarillo; 85
[Measures].[ActualPersonall] )*100)/(10 ))) * a 100 verde
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[29],[Measures].[Ponderacion] ) + iif( (((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[30] , [Measures].[ActualPersonall]
)*100) /(1 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[30] ,
[Measures].[ActualPersonall] )*100) /(1 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[30],[Measures].[Ponderacion] ) + iif( (((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[31] , [Measures].[ActualPersonall]
)*100) /(5 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[31] ,
[Measures].[ActualPersonall] )*100)/(5 )))*
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[31],[Measures].[Ponderacion] )

Indicado  Mejor Valor: 1 0a79.99

r Reporte: rojo; 80 a
http://[pemexoic.cqgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexOic/Cumplimiento%20de%  89.99
20tareas%20en%20tiempo.aspx amarillo; 90

a 100 verde

Indicado  Mejor Valor: 5 0 a 69.99

r rojo; 70 a
Reporte: 79.99
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Encuesta%20del%20p  amarillo; 80
ersonal.aspx a 100 verde

Indicado  Mejor Valor:10 0a79.99

r rojo; 80 a
Reporte: 89.99
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/Pemex0Oic/PemexOic/Evaluacion%20del%20  amarillo; 90
Personal%20en%20Sistema%20de%20Sequimiento%20%20a%20Proyectos.as  a 100 verde
pX

Scorecard: Implementar un ambiente colaborativo

Factor Formula Actual: 0a69.99

Critico rojo; 70 a
iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[19] , [Measures].[Actuall] 84.99
)*100)/(11749 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[19] , amarillo; 85



http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Problemas%20presentados%20en%20sistemas.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Problemas%20presentados%20en%20sistemas.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Cumplimiento%20de%20tareas%20en%20tiempo.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Cumplimiento%20de%20tareas%20en%20tiempo.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Encuesta%20del%20personal.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Encuesta%20del%20personal.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Evaluación%20del%20Personal%20en%20Sistema%20de%20Seguimiento%20%20a%20Proyectos.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Evaluación%20del%20Personal%20en%20Sistema%20de%20Seguimiento%20%20a%20Proyectos.aspx
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Evaluación%20del%20Personal%20en%20Sistema%20de%20Seguimiento%20%20a%20Proyectos.aspx

[Measures].[Actuall] )*100) /(11749))) * a 100 verde
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[19],[Measures].[Ponderacion] ) + iif( (((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[20] , [Measures].[ActualAreal] )*100) /(1
))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[20] ,
[Measures].[ActualAreal] )*100) /(1 ))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[20],[Measures].[Ponderacion] ) + iif( (((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[22] , [Measures].[ActualAreal]
)*100)/(10 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[22] ,
[Measures].[ActualAreal] )*100) /(10))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[22],[Measures].[Ponderacion] ) + iif((((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[23] , [Measures].[ActualAreal] )*100)
/(10))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[23] ,
[Measures].[ActualAreal] )*100)/(10))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[23],[Measures].[Ponderacion] )
Indicado  Mejor Valor: 11749 Oa
r Reporte: 11499.99
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexQic/Accesos%20al%20port  rojo; 11500
al.aspx a 11699.99
amarillo;11
699 en
adelante
verde
Indicado  Mejor Valor: 1 0a79.99
r rojo; 80 a
Reporte: 89.99
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Actualizacion%20de%  amarillo; 90
20informacién.aspx a 100 verde
Indicado  Mejor Valor:10 0a79.99
r rojo; 80 a
Reporte: 89.99
http://pemexoic.cqgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexOic/Calificacién%20del%2 amarillo; 90
Ocorreo%20electrénico%20de%20la%20encuesta.aspx a 100 verde
Indicado  Mejor Valor:10 0a79.99
r rojo; 80 a
Reporte: 89.99
http://pemexoic.cqgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Calificacion%20del%2 amarillo; 90
OPortal%20de%20la%20encuesta.aspx a 100 verde
Scorecard: Innovacion
Factor Formula Actual: 0 a69.99
Critico rojo; 70 a
iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[6] , [Measures].[Actuall] )*100)/(2 84.99
))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[6] , [Measures].[Actuall] amarillo; 85
)¥100) /(2))) * a 100 verde

([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[6],[Measures].[Ponderacion] ) + iif((((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[7] , [Measures].[Actuall] )*100) /(1
))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[7] , [Measures].[Actuall]
)*100)/(1))) *
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([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[7],[Measures].[Ponderacion] )

Indicado  Mejor Valor: 2 0a 1rojo;

r Reporte: 1 amarillo;
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Numero%20de%20inn 1 en
ovaciones%20implementadas.aspx adelante

verde

Indicado  Mejor Valor: 1 0a69.99

r rojo; 70 a
Reporte: 79.99
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Porcentaje%20de%20  amarillo; 80
acciones%20de%20mejora%?20preventivas%20implantadas.aspx a 100 verde

Scorecard: Mejorar el trabajo en equipo

Factor Formula Actual: 0a69.99

Critico rojo; 70 a
iif( ((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[32] , [Measures].[ActualPersonall] 84.99
)*100) /(5 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[32] , amarillo; 85
[Measures].[ActualPersonall] )*100) /(5 ))) * a 100 verde
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[32],[Measures].[Ponderacion] )

Indicado  Mejor Valor: 5 0a69.99

r Reporte: rojo; 70 a
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Calificacion%20que%2  79.99
Ootorga%?20el%20personal%20al%20trabajo%20en%20equipo%20de%20encue  amarillo; 80
sta%20del%20personal.aspx a 100 verde

Scorecard: Mejorar las habilidades del personal

Factor Formula Actual: 0 a69.99

Critico rojo; 70 a
iif( ((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[33] , [Measures].[ActualPersonall] 84.99
)*100)/(5 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[33] , amarillo; 85
[Measures].[ActualPersonall] )*100)/(5 )))* a 100 verde
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[33],[Measures].[Ponderacion] )+ iif((((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[34] , [Measures].[ActualPersonall]
)*100)/(1 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[34] ,
[Measures].[ActualPersonall] )*100)/(1 )))*
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[34],[Measures].[Ponderacion] )

Indicado  Mejor Valor: 1 0a79.99
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r Reporte: rojo; 80 a
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Asistencia%20a%20cu  89.99
rsos.aspx amarillo; 90

a 100 verde

Indicado  Mejor Valor: 5 0a69.99

r Reporte: rojo; 70 a
http://pemexoic.cqc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexOic/Calificaciéon%20que%2  79.99
Ootorga%20el%20personal%20a%20la%20capacitacion%20recibida%20de%20  amarillo; 80
encuesta%?20del%20personal.aspx a 100 verde

Scorecard: Mantener operando el equipo de cOémputo

Factor Formula Actual: 0a69.99

Critico rojo; 70 a
iif([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[11] , [Measures].[Actual Originall] 84.99
)>10,0,(1-(([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[11] , [Measures].[Actual amarillo; 85
Originall] )/ ([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[11], a 100 verde

[Measures].[Meta])))*100) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[11],[Measures].[Ponderacion] ) +
iif(([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[12] , [Measures].[Actual Originall]
)>4,0,(1-(([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[12] , [Measures].[Actual
Originall] ) / ([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[12],
[Measures].[Meta])))*100) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[12],[Measures].[Ponderacion] ) +
iif(([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[13] , [Measures].[Actual Originall]
)>9,0,(1-(([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[13] , [Measures].[Actual
Originall] ) /([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[13], [Measures].[Meta]))
)*100) * ([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[13],[Measures].[Ponderacion]
) +iif( ((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[14] ,
[Measures].[ActualAreaEquipol] *100)/(1))>100,100,(((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[14] , [Measures].[ActualAreaEquipol]
)¥100)/(1 ) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[14],[Measures].[Ponderacion] ) +
iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[15] ,
[Measures].[ActualProServl] )*100) /(1 ))>100,100,(((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[15] , [Measures].[ActualProServl]
)¥100)/(1 )))*
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[15],[Measures].[Ponderacion] ) +
iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[16] , [Measures].[Actuall]
)*100)/(5 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[16] ,
[Measures].[Actuall] )*100)/(5))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[16],[Measures].[Ponderacion] ) +
iif(((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[17] , [Measures].[ActualAreal]
)*100) /(10 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[17] ,
[Measures].[ActualAreal] )*100)/(10))) *
([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[17],[Measures].[Ponderacion] )+ iif((((
[Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[18] , [Measures].[ActualAreal] )*100)
/(10 ))>100,100,((( [Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[18] ,
[Measures].[ActualAreal] )*100)/(10 ))) *
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Indicado
r

Indicado
r

Indicado
r

Indicado
7

Indicado
r

Indicado
7

Indicado
r

Indicado
P

([Indicadores].[Indicadores].[Indicador].&[18],[Measures].[Ponderacion] )

Mejor Valor: 1

Reporte:
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexQic/Avance%20en%20la
%20gestién%20de%20contratos%20de%20TI.aspx

Mejor Valor: 10

Reporte:
http://pemexoic.cqgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Calificacion%20de%
20la%20atencion%20a%20usuarios.aspx

Mejor Valor: 10

Reporte:
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Calificacion%20del%
20nivel%20de%20satifaccion%20en%20los%20servicios.aspx

Mejor Valor: 1

Reporte:
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Equipo%20con%20c
aracteristicas%20aceptables.aspx

Mejor Valor: 0

Reporte:

http://pemexoic.cqgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexQic/Fallas%20en%20la%
20infraestructura.aspx

Mejor Valor: O

Reporte:
http://pemexoic.cqgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Fallas%20en%20la%
20paqueteria.aspx

Mejor Valor: 0

Reporte:
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexQic/PemexQic/Fallas%20en%201a%
20red.aspx

Mejor Valor: 5

Reporte:
http://pemexoic.cgc.ad.pemex.com/PemexOic/PemexOic/Nivel%20de%20satis
faccion%20del%20usuario%20en%20las%206rdenes%20de%20servicio.aspx

0a59.99
rojo; 60 a
78.99
amarillo; 79
a 100 verde

0a79.99
rojo; 80 a
88.99
amarillo; 89
a 100 verde

0a79.99
rojo; 80 a
88.99
amarillo; 89
a 100 verde

0 a 64.99
rojo;65 a
68.99
amarillo; 69
a 100 verde

15 en
adelante
rojo;12 a 15
amarillo; 12
para abajo
verde

15 en
adelante
rojo;11 a 15
amarillo; 11
para abajo
verde

10 en
adelante
rojo;6 a 10
amarillo; 6
para abajo
verde

0a79.99
rojo; 80 a
88.99
amarillo; 89
a 100 verde
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Modelo de datos.

El modelo de datos representa el punto central de los indicadores e informacion. El modelo
de datos esta integrado en Microsoft SQL Server 2008 y la definicién del cubo PemexOIC en

Microsoft Analysis Services 2008.

PEMEX_QIC

; PEMEX_CIC (SQL Server Relational Database)

Fulltext Catalogs Keys Pariions Assemblies

Current Path: PEMEX 0IC

[=I Properties
Property
Name

Default Schema Mame
Owner

Database Collation
Data Space Usage (KB)
IndexSpacellsage (KB)
Space Available (KB)
Database Size (MB)
Database Create Date
Database Version
Compatibility Level

Description

Tablas

dbo

dbo

dbo

dbo

Value
PEMEX_QIC
PemexQIC\dbo
cgelbsc
Modern_Spanish_CI_AS
95680
1272
79615
95680
06/11/2009 05:06 p.m.
655

Unknown

Tabla que sirve de soporte 10/08/2009
para la carga manual. 04:29 p.m.

40 8 Tabla de apoyo para la carga 07/08/2009
manual de la informacién de 01:46 p.m.
indicadores.

24 32 Tabla que sirve de soporte 05/08/2009
para la carga por la interface 10:43 a.m.
Web

8 8 Tabla de apoyo para la carga 12/06/2009
de informacién por la interface  06:02 p.m.
Web

8 8 Tabla de apoyo para la carga 05/08/2009
de informacién por la interface  01:25 p.m.

Web
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dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

dbo

80

24

632

16

16

Tabla que identifica las
dimensiones de cada indicador

Contiene todas las areas en
las que se manejan
indicadores

Dimension que contiene los
elementos de correctivo

Tabla que contiene miembros
de la dimension Elemento

Tabla que contiene los tipos de
equipo que estan disponibles

Contiene cada una de las
herramientas de office, word,
Excel, etc.

Contiene toda la estructura de
los indicadores, desde su
perspectiva, objetivo, factor
critico e indicador.

Tabla que indica el detalle de
la periodicidad de cada
indicador.

Contiene las abreviaturas del
personal encargado de
atender a cada uno de los
indicadores

Describe con un nimero que
prioridad tiene un proyecto

Tabla que describe cada uno
de los productos

Tabla que describe cada uno
de los productos y servicios

Contiene cada uno de los
servicios disponibles

Tabla que describe los valores
para los indicadores que no
tienen dimension.

Contiene cada uno de los
sistemas disponibles

Contiene las opciones de
soporte que se dan al usuario

Muestra en cada columna las
fechas desglosadas para
hacer uso de ellas por meses,
semanas, semestres, afios,

12/06/2009
01:02 p.m.

22/03/2009
10:06 p.m.

23/03/2009
05:11 p.m.

22/03/2009
10:07 p.m.

22/03/2009
10:08 p.m.

22/03/2009
10:08 p.m.

07/08/2009
11:42 a.m.

19/05/2009
07:18 p.m.

23/03/2009
05:10 p.m.

22/03/2009
10:11 p.m.

22/03/2009
10:12 p.m.

22/03/2009
10:12 p.m.

23/03/2009
05:13 p.m.

16/04/2009
04:37 p.m.
22/03/2009

10:13 p.m.

23/03/2009
05:13 p.m.

03/04/2009
12:06 p.m.
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etc.

8 24 Contiene los tipos de bases de  22/03/2009
datos segun su origen 10:15 p.m.
0 0 Contiene cada uno de los tipos  22/03/2009
de equipo 10:15 p.m.
8 8 Contiene los tipos de reporte 22/03/2009
que se levantan, correctivo, 10:15 p.m.

soporte, servicio, etc.

8 8 Contiene cada uno de los tipos  22/03/2009
de servicios 10:16 p.m.
8 8 Muestra todas las ubicaciones  22/03/2009
existentes 10:16 p.m.
752 16 Tabla que se utiliza para 07/08/2009
generar el cubo, contiene 06:48 p.m.

todos los id's de cada una de
las tablas que son
dimensiones

Procedimientos Almacenados

dbo Procedimiento que se utiliza para la carga de 05/08/2009

datos via manual 10:32 a.m.
dbo Procedimiento que se utiliza para generar los 07/08/2009
periodos donde se deben cargar los datos. 01:48 p.m.
dbo Procedimiento para la carga de informacion 05/08/2009
utilizando la interface web 10:44 a.m.
dbo Procedimiento que es utilizando en la interface 05/08/2009

de carga web para determinar si el indicador es ~ 07:09 p.m.
del tipo porcentaje.

dbo Procedimiento que es utilizando en la interface 05/08/2009
de carga web para determinar las dimensiones 12:59 p.m.
que le corresponden a cada indicador

dbo Procedimiento que es utilizando en la interface 05/08/2009
de carga web para determinar los indicadores a ~ 12:40 p.m.
mostrar

dbo Procedimiento que es utilizando en la interface 07/08/2009
de carga web para determinar las 11:45 a.m.

caracteristicas de los indicadores
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dbo Procedimiento que es utilizando en la interface 19/08/2009

de carga web para determinar la periodicidad 10:07 a.m.
del indicador

dbo Procedimiento que es utilizando en la interface 19/08/2009
de carga web para determinar los periodos en 10:07 a.m.

los cuales deben de cargarse los datos de
acuerdo a la periodicidad de estos.

dbo Procedimiento que es utilizando en la interface 05/08/2009
de carga web para determinar los valores de la 01:31 p.m.
dimension de cada uno de los indicadores

dbo Procedimiento que se utiliza para calcular el 07/08/2009
cubo de analysis services 04:28 p.m.

El modelo definido en Analysis Services tiene las siguientes caracteristicas

Fuente de datos

PEMEX_OIC
PEMEX OIC
Description

Created Timestamp jueves, 21 de mayo de 2009 04:25 p.m.

Connection String Security Unchanged

Connection String Provider=SQLNCLI10.1;Data Source=PEMEXOIC;Integrated Security=SSPI;Initial
Catalog=PEMEX_OIC

Impersonation Mode ImpersonateServiceAccount

Impersonation Info Security Unchanged

Impersonation Account

Impersonation Password

Managed Provider

MaxActive Connections 10

Timeout 0

Is Loaded True

Isolation Value ReadCommitted

Last Schema Update viernes, 21 de agosto de 2009 10:22 a.m.

DataSources View

PEMEXOIC
PEMEX OIC
Description

Created Timestamp jueves, 21 de mayo de 2009 04:25 p.m.
Is Loaded True

Last Schema Update viernes, 21 de agosto de 2009 10:22 a.m.
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CIO_DIM_Area
CIO_DIM_Correctivo
CIO_DIM_Elemento
CIO_DIM_Equipo
CIO_DIM_HerrOffice
CIO_DIM_Indicadores

CIO_DIM_Personal

CIO_DIM_PrioridadProyecto

ClO_DIM_Producto
CIO_DIM_ProductoServicio
CIO_DIM_Servicio
CIO_DIM_SinDimension
CIO_DIM_Sistema
CIO_DIM_Soporte
ClO_DIM_TIEMPO
CIO_DIM_TipoBaseDatos
CIO_DIM_TipoReporte
CIO_DIM_Ubicacion
CIO_FACT _Indicadores
CIO_DIM_TipoServicio

Dimensiones

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

Table

View

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

False

True
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Dimensiones

CIO DIM Area

CIO DIM Correctivo
Dimensiones

CIO DIM Elemento
CIO DIM Equipo

CIO DIM Herr Office

CIO DIM Indicadores
CIO DIM Personal

CIO DIM Prioridad
Proyecto

CIO DIM Producto

CIO DIM Producto
Servicio

CIO DIM Servicio

CIO DIM Sin
Dimension

CIO DIM Sistema
CIO DIM Soporte
CIO DIM TIEMPO

CIO DIM Tipo Base
Datos

CIO DIM Tipo Reporte
Tipo Servicio

CIO DIM Ubicacion

Regular
Regular
Regular
Regular
Regular

Regular

Regular
Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular

Regular
Regular
Regular

Regular

Regular
Regular

Regular

Molap
Molap
Molap
Molap
Molap

Molap

Molap
Molap

Molap

Molap

Molap

Molap

Molap

Molap
Molap
Molap

Molap

Molap
Molap

Molap
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Cubos

Property Value
Name PEMEXOIC
ID PEMEXOIC
Description

Aggregation Prefix
Created Timestamp
Estimated Rows

Is Loaded
Language

Last Processed

Last Schema Update

jueves, 21 de mayo de 2009 04:25 p.m.

0
True

Spanish (Mexico)

viernes, 06 de noviembre de 2009 02:24 p.m.

viernes, 21 de agosto de 2009 10:22 a.m.

Processing Mode Regular

Processing Priority 0

Script Cache Processing Mode Regular

Script Error Handling Mode IgnoreNone

Storage Location

Storage Mode Molap

Visible True

Dimensiones del cubo
Dimension Name ID Visible Database

Dimension

Area CIO DIM Area True View
Correctivo CIO DIM Correctivo True View
Dimensiones Dimensiones True View
Elemento CIO DIM Elemento True View
Equipo CIO DIM Equipo True View
Herramientas de office CIO DIM Herr Office True View
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Indicadores CIO DIM Indicadores True View
Personal CIO DIM Personal True View
Prioridad del proyecto CIO DIM Prioridad True View
Proyecto
Producto CIO DIM Producto True View
Producto o Servicio CIO DIM Producto True View
Servicio
Servicio CIO DIM Servicio True View
Sin Dimension CIO DIM Sin Dimension True View
Sistema CIO DIM Sistema True View
Soporte CIO DIM Soporte True View
TIEMPO CIO DIM TIEMPO True View
Tipo de base de datos CIO DIM Tipo Base Datos ~ True View
Tipo de reporte CIO DIM Tipo Reporte True View
Tipo Servicio Tipo Servicio True View
Ubicacion CIO DIM Ubicacion True View

4.6.3. Fase 3. Automatizacion
En esta etapa procedi al registro en la aplicacién informética del Balanced Scorecard: Las
perspectivas, los Factores Criticos de Exito, los indicadores, el coloreo de indicadores y los
elementos necesarios para incorporar al sistema la informacién y alimentar los indicadores.

Duracién
La duracion de esta etapa fue de 5 dias habiles.

Productos esperados
Contar con la metodologia implantada en una herramienta electrénica; es decir, incorporar
en el sistema los elementos desarrollados en la fase | Andlisis y Disefio, dando como
resultado los siguientes elementos:

e Perspectivas.

e Factores Criticos de Exito.

e Indicadores.

o Diagrama Causa-Efecto.

e Archivos planos de la informacion para alimentar a todos los indicadores.
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4.6.4. Fase 4. Validacion
La etapa consistié en realizar las tareas necesarias con el propdsito de comprobar que no
existieran desviaciones conforme a los objetivos planteados en el modelo ideal. Las pruebas
las realicé a través de la aplicacion.

Duracion
De acuerdo a lo que se planeé la duracién de esta etapa fue de 10 dias habiles.

Productos esperados
Contar con la aplicacion estable y libre de errores.

e Aprobacion de los indicadores.
e Aprobacion de vistas del Balanced Scorecard.
¢ Verificacion del coloreo de los indicadores.

¢ Validacién general del Balanced Scorecard.

4.7.Etapa 3: Documentar el proceso de implantacion del sistema

Esta etapa se refiere a la integracion de la documentacion del proyecto. Si bien es cierto que
el proyecto culmina con la herramienta informética construida, parte fundamental es contar
con la evidencia documental que muestre todo el desarrollo del proceso de implantacion que
sea una fuente de conocimiento para proyectos similares, para ser analizada o bien,
auditada.

4.7.1. Planear laimplantacion del sistema
Basicamente, esta etapa consisti6 en realizar las modificaciones correspondientes a las
matrices presentadas para la implantacién del proyecto.

Caracteristicas finales:

e El plan de implantacién incluy6: El resultado esperado del sistema instalado, la
programacion y responsabilidades de las actividades, la calendarizacion de las
actividades desarrolladas, los indicadores de avance de las actividades, mecanismos
de control y seguimiento de las actividades, recursos utilizados, las acciones y
tiempos para la capacitacion del personal involucrado, el nombre y cargo de quienes
autorizaban modificaciones al plan y un comunicado a los participantes en la
implantacion.

e Los recursos utilizados incluyeron: Los resultados humanos, y materiales y equipo.

e En el comunicado a los involucrados en la implantacion se describieron sus

responsabilidades y el tiempo y fechas requeridos.

98



e Los cambios al plan de implantacién se registraron y aprobaron por el personal

autorizado.

4.7.2. Documentar laimplantacion

En este apartado la principal actividad fue reunir la documentacién necesaria que pudiera
mostrar la evidencia de los aspectos principales del proyecto, tales como:

o Elresultado del proyecto a implantar.

e La programacion y responsables de las actividades.

e La calendarizacion de las actividades a desarrollar.

¢ Indicadores de avance de las actividades.

¢ Mecanismos de control y seguimiento de las actividades.

e Recursos a utilizar.

e Las acciones y tiempos para la capacitacion del personal involucrado.

o Nombre y cargo de quienes pueden autorizar cambios al plan.

¢ Comunicado a los participantes en la implantacion.

Caracteristicas finales:

e La documentacion de implantacion del sistema de ayuda contiene: Los
avances alcanzados, las desviaciones detectadas y las decisiones tomadas.

e El reporte de implantacién de cada etapa incluye: El resultado esperado y el
alcanzado, las decisiones tomadas sobre las desviaciones detectadas, los
recursos estimados y reales empleados en la implantacion, los conocimientos
y habilidades obtenidos por los participantes y los cambios realizados contra el

plan de implantacion.

4.7.3. Responsabilidades del lider de proyecto y del personal involucrado
Fue de suma importancia delimitar los alcances y la responsabilidad de cada uno de los
participantes en este proyecto, los cuales son mostrados a continuacion:

Lider de proyecto

e Disefar y coordinar la implantacion y cerrar el sistema de ayuda.
o Desarrollar el proyecto consistente en cuatro sistemas de ayuda a entera

satisfaccion del personal involucrado.
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Personal del

4.7 4.

Guardar estricta confidencialidad sobre la informacion que se obtenga al
implantar el Balanced Scorecard.

Construir el Balanced Scorecard en la aplicacion informatica.

Capacitar al personal que se requiera para su operacion y carga de

informacién en el Area de Informatica.

Area de Informética involucrado en el proyecto

Proporcionar al lider de proyecto toda la informacion y elementos necesarios
para la implementacién de la metodologia Balanced Scorecard.

Llevar a cabo las acciones convenidas en tiempo y oportunidad para
garantizar el buen funcionamiento del sistema.

Participar en las reuniones en las cuales sea convocado para la definicion y
establecimiento del Balanced Scorecard.

Mantener actualizado el Sistema Balanced Scorecard.

Mantener actualizada la version de la herramienta informatica del Sistema

Balanced Scorecard.

Elementos de decision

Esta informacion se refiere a los elementos que consideré en cuanto a la inversion de tiempo
que fue necesario para la implantacién del proyecto con base en las matrices de actividades.

El tiempo estimado de duracion del proyecto se determiné de acuerdo a las cuatro fases
establecidas:

Elementos de decision

Etapa Tiempo Estimado
Fase 1 Analisis y Disefio 80 horas hombre
Fase 2 Construccién 180 horas hombre
Fase 3 Automatizacion 50 horas hombre
Fase 4 Validacion 16 horas hombre
Total 326 Horas hombre

4.7.5.

Beneficios, limitaciones e implicaciones

En este apartado plasmé los aspectos relevantes que fueron contemplados como beneficios,
limitaciones e implicaciones:
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Beneficios:

e Representd una guia para la obtencion de los resultados de negocio, a través
del monitoreo.

o Permiti6 evaluar con enfoque preventivo los resultados respecto a los
objetivos establecidos.

e Se pudo aclarar y traducir o transformar la Visién y la estrategia en objetivos
operativos.

e Fue un medio para comunicar y vincular los objetivos e indicadores
estratégicos.

e Ayudé al establecimiento de objetivos, y a la alineacion de las iniciativas
estratégicas.

e Permitié6 aumentar la retroalimentacion y la formacion estratégica.

Limitaciones:

e Fue un proceso evolutivo a largo plazo.

o Los resultados esperados se obtuvieron en un periodo de tres a seis
meses.

e Sialos empleados no se les involucra adecuadamente en la metodologia,
se corre el riesgo de que lleguen a sentirse presionados, debido a que se
trata de un sistema de gestion estratégico que mide entre otros aspectos

su evaluacion del desempenio.

Implicaciones:

Este sistema necesito la realizacion de diversas actividades para su 6ptimo desempefio, las
cuales consistieron en:

e La participacion de toda la organizacion en el Area de Informética.

e Mantener actualizada la informacion contenida en el sistema.

e Administrar el sistema en forma estricta y permanente.

e Retroalimentar los resultados a los involucrados.

e Capacitar al personal para la administracion del sistema.

e EXxigir un cambio de cultura para trabajar con un sistema de gestion.
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4.8.Etapa 4: Cierre del proyecto.

4.8.1. Evaluar los resultados del sistema implantado.

El informe de cierre contuvo: Los resultados obtenidos, la aceptacién de los trabajos
entregados, las actividades llevadas a cabo durante la implantacion, las conclusiones
generales sobre el trabajo efectuado y las recomendaciones de mejora identificadas a partir

del proyecto recién terminado.

Caracteristicas finales:

o EIl reporte de evaluacion del sistema con relacion a los términos del

proyecto incluy6: La comparacion entre lo acordado y lo realizado, la

explicacién de las diferencias entre lo acordado y lo realizado y propuestas

de accibén respecto a las diferencias.

e El reporte de evaluacion del sistema con relacion al entendimiento de los

usuarios contemplé la evaluacién del sistema en términos del aprendizaje

de los usuarios y la evaluacion del uso efectivo de la solucion por parte de

los usuarios.

4.8.2. Reporte de evaluacion del sistema con respecto a los términos del

proyecto.

Este reporte se refiere a la evaluacion que se realizé con respecto a los objetivos planteados
en el Modelo Referencial, en el cual se aprecia que fueron alcanzados todos los indicadores
programados. Solo en el caso de seguimiento y administracion no se marcé como realizado,
debido a que son actividades que se llevaran a cabo a partir de la implantacion y cierre del

proyecto.

Evaluacion de indicadores

Indicador Estado Acordado Realizado Brecha
inicial

Vision Si Si Si No
Estrategias Si Si Si No
Perspectivas No Si Si No
Factores criticos de éxito No Si Si No
Medidas de desempefio No Si Si No
(indicadores)

Diagrama Causa-Efecto No Si Si No
Seguimiento y administracion No Si No Si
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En cuanto al estado actual de los indicadores, al momento del cierre del proyecto, se
observé una brecha, en cuanto al seguimiento y administracion. Esto debido a que se inicio
un periodo de estabilizacion y pruebas para posteriormente delegar e instruir a los
participantes en el seguimiento y las funciones inherentes a la administracion de la
herramienta.

4.8.3. Cierre del proyecto desde el punto de vista administrativo
Con el propésito de formalizar la entrega del proyecto, elaboré un reporte final.

Caracteristicas finales:

e El informe de cierre incluyd: Los resultados obtenidos de los trabajos
entregados, las actividades llevadas a cabo durante la implantacion, las
conclusiones generales sobre el trabajo efectuado y recomendaciones de
mejora identificadas a partir del proyecto recién terminado.
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5. Resultados

En este apartado mostraré y explicaré los resultados obtenidos en las cuatro etapas en que
desarrollé el proyecto y estara estructurado en el mismo orden que fue desarrollado el

proyecto.

5.1.Etapa 1: Diagnosticar la situacién actual

Derivado del diagndstico realizado en el Area de Informatica del Organo Interno de Control,
como parte del proyecto para implementar el Balanced Scorecard, efectué un diagndstico a
la situacién que imperaba al inicio del proyecto. En este apartado mostraré los resultados
principales del citado diagnostico:

Los rubros que analizaré, con base en lo establecido en el procedimiento fueron:

Planeacion Estratégica del OIC.

Planeacion Estratégica del Area de Informética.

Manual de Organizacion del Area de Informatica.

Clima Laboral.

Programa de Trabajo en el Sistema de Seguimiento de Proyectos.
Satisfaccion de los servicios del Area de Informatica.

Resultados de actuacion del Area de Soporte Técnico.

Encuesta de actitud del Personal del Area de Informatica.
Evaluacion del desempefio del personal del Area de Informatica.
Infraestructura en operacion.

Revision a la Literatura del Balanced Scorecard.

Del diagnéstico a la situacién actual se enlistan los siguientes resultados:

La Planeacion Estratégica del Organo Interno de Control, fue el documento
presentado por el Titular del Organo Interno de Control (OIC), el cual, se
conformé de la Mision, Visién, Estrategias, Objetivos Estratégicos, Funciones.
Este documento fue el insumo para realizar la matriz de Alineacion de
Estrategias del Area de Informatica Vs. Objetivos Estratégicos.
El documento de la Planeacién Estratégica del Area de Informética para el afio
de 2010, se encontrd bien estructurado y conté con los elementos suficientes
de acuerdo a los criterios empleados para validar la informacion. De él fue
posible obtener la Mision y la Visién, asi como las estrategias que permitieron
disefiar el Mapa Causa-Efecto. En este sentido, la Vision represento el
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aspecto mas importante para la instrumentaciéon del modelo ya que fue el
primer elemento requerido para iniciar el disefio de dicho mapa.

Respecto a la informacion del Area de Informatica, se analizaron los manuales
de Organizacion y Procedimientos, de donde fueron examinados los
siguientes procesos: Desarrollo de sistemas de informacion, mantenimiento
evolutivo de sistemas de informacion, implantacion de sistemas de
informacién, asistencia y soporte técnico, registro y control de altas, bajas,
cambios y reubicaciones de equipo de cémputo y periféricos del Organo
Interno de Control, administracion de infraestructura de servidores,
mantenimiento y soporte a la red de datos, accesos a Internet en el Organo
Interno de Control, actualizacion del equipo de cOmputo, desarrollo de
iniciativas de Tecnologias de Informacién, integracién y seguimiento al
presupuesto de Tecnologias de Informacion, iniciativa de calidad e innovacion
en los servicios del Area de Informatica y participacion en foros de
Tecnologias de Informacion, a fin de identificar aquellos que serian
monitoreados a través del Balanced Scorecard.

Al no contar con informacién actualizada del clima laboral prevaleciente, se
realizaron encuestas para conocer el ambiente organizacional en el Area de
Informatica que abordaban cuestiones sobre organizacion y operacion el Area
de Informatica y aspectos individuales del personal en cuanto a relacion
interpersonal como por ejemplo: El clima laboral, topicos de estructura,
funciones, Manuales de Organizacién y de Procedimientos, capacitacion,
materiales de trabajo, relaciones interpersonales con los compafieros de
trabajo y jefe inmediato, entre otros.

Del Programa de Trabajo de Proyectos 2009, revisé a través del Sistema de
Seguimiento de Proyectos: Los proyectos, las prioridades de la cartera de
proyectos, los avances y el cumplimiento de tareas por cada proyecto y por
persona.

Revisé también, los resultados semestrales de la Encuesta de Servicios
realizada al personal del Organo Interno de Control por el periodo de julio a
diciembre de 2010. Al analizar el modelo del Balanced Scorecard observé

gue era factible considerar las medidas de desempefio que se encuentran en
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dicha encuesta, por lo que, la informacion fue vigente y esto proporcion6
validez a la informacion.

e Conté con un sistema para el registro y control de las érdenes de servicio del
Area de Soporte Técnico, el cual, proporciond los elementos necesarios para
evaluar los resultados de la actuacion. Adicionalmente, se realizé una serie de
reportes mensuales con diversos datos estadisticos del servicio.

e Aplicé también una encuesta de actitud al personal del Area de Informatica,
gue resulté ser un elemento fundamental para la construccién del Balanced
Scorecard respecto al factor humano del area a implantar la metodologia. De
igual forma, realicé también un analisis comparativo con la Ultima encuesta
realizada el afio de 2008.

e En tanto a la Evaluacion del Desempefio del personal del Area de Informatica,
obtuve la informacion del Médulo de Evaluacion del Personal del Sistema de
Seguimiento de Proyectos. Con esta herramienta fue posible obtener la
calificacion del desempefio del personal para complementar la parte del factor
humano que requiere la metodologia seleccionada.

e Por lo que se refiere a la infraestructura en operacion, observé que la
plataforma se controlaba a través del Sistema de Seguimiento de Proyectos,
registrandolo en forma de bitacora electronica, logrando obtener los elementos

necesarios de esta fuente.

El analisis a la metodologia del Balanced Scorecard permitié contar con una Visibn mas
amplia de los aspectos tedricos, asi como con los elementos necesarios para su
implantacién en el area. Una vez interpretados dichos elementos se concluyé lo siguiente:

La metodologia de Kaplan y Norton plantea cuatro perspectivas: Formacién y Crecimiento,
Proceso Interno, del Cliente y Financiero, sin embargo, estas pueden adaptarse al tipo de
empresa, es decir, si se encuentra en el sector publico puede cambiarse la perspectiva
financiera por la Mision de la institucién, o pueden si asi se requiere, ser mas de cuatro
perspectivas.

Posterior a la recopilacion de informacion, analisis de la misma, el lider de Proyecto llegé a
las siguientes conclusiones:
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5.1.1. Conclusiones del proceso de busqueda de informacion

Conté con suficiente informacion para implementar la metodologia de Balanced
Scorecard.

A pesar de que la informacion se encontraba en diferentes fuentes y formatos, me
permitié satisfacer los requerimientos de informacién y de periodicidad para la
implementacion de la metodologia.

Conté con la Planeacion Estratégica de donde se obtuvo tanto la Misién, como la
Vision del area, la estrategia, los objetivos estratégicos y el programa de trabajo.

No contaba con indicadores especificos para ser implementados en el BSC.

No se tenian métricas definidas para algunos servicios, como son: El tiempo de
disponibilidad de la base de datos, del correo electrénico, las fallas en lared y en la

paqueteria, los problemas presentados en sistemas y el nivel de satisfaccion de los

usuarios en las 6rdenes de servicio, entre otros.

5.2.Etapa 2: Determinar el sistema de ayuda

De acuerdo a lo establecido en las Normas Técnicas de Competencia Laboral para el
Proceso de Consultoria, en esta etapa defini los aspectos basicos para llevar a cabo la
implantacién del proyecto. A continuacion se explica con detalle:

En cuanto a la sintesis descriptiva del proyecto y con base en lo que marca la herramienta
CATOWE de Peter Checkland, se obtuvo lo siguiente:

Tabla CATOWE del proyecto

Elemento

Definicién

Nombre del Proyecto

Implantacion del Balanced Scorecard como sistema de gestion en el
Area de Informatica.

Cliente - Alcance

Area de Informatica del Organo Interno de Control de Petréleos
Mexicanos.

Actores

Titular del Area de Informatica, Departamento de Sistemas vy
Departamento de Operaciones del Area de Informatica.

Medio ambiente

Secretaria de la Funcién Publica, Gerencia Sistemas de Informacion de
la Direccion Corporativa de Finanzas, Gerencia de Ingenieria de
Telecomunicaciones

transformacion

Visién Contar con la metodologia Balanced Scorecard, que permita realizar
acciones preventivas para lograr el cumplimiento de la Misién y alcanzar
la Vision del Area de Informatica.

Proceso de | Con la implementacion sera posible:
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Transformar la estrategia en objetivos operativos

e Comunicar y vincular los objetivos e indicadores estratégicos

Planificar, establecer objetivos y alinear las iniciativas estratégicas.

Aumentar la retroalimentacion y la formacion estratégica.

Estas medidas representan una herramienta que los lideres pueden usar
para comunicar a los empleados y las partes interesadas externas los
resultados y los impulsores a los que la empresa recurrird para alcanzar
su Misién y sus objetivos estratégicos.

Con base en el Modelo de Referencia establecido y con la aprobacién de la propuesta
necesaria, a continuacion detallo los resultados obtenidos en cada una de las fases de
implantacion:

5.2.1. Fase 1. Andlisis y disefio
Una vez analizados los requerimientos del Area de Informatica en cuanto a la Mision y
Vision, adecué las perspectivas que se plantean en la metodologia quedando de la siguiente
forma:

Perspectivas
En la siguiente Figura, se pueden observar las perspectivas que defini para el Area de
Informatica, de acuerdo a lo descrito en el Procedimiento.

Con la tecnologia adecuada y la
mejora en nuestros procesos,
nos permitira  apoyar  al
cumplimiento de la misién

*

Con la implementacion
adecuada de las tecnologias, se
optimizara la obtencion de
informacion para la toma de

decisiones. f

Las habilidades y la delegacion

de responsabilidades de los PROCESOS

empleados  optimizaran los INTERNOS

procesos internos f

El conocimiento y habilidades .

del personal son fundamentales FORMACION Y
CRECIMIENTO

para la innovaciony mejoras

Imagen 24 Disefio de Perspectivas
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Factores Criticos de Exito
El siguiente elemento que obtuve fueron los Factores Criticos de Exito, y se muestran en
alineacion a la Vision del Area de Informatica, las estrategias y las perspectivas.

A continuacién pueden observarse en la Tabla:

Hoja de trabajo para determinar los Factores Criticos de Exito

Visién

Ser el area de T.l. que administre y proporcione los servicios de informatica al
Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos, garantizando la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.

Estrategias Potenciar las | Mejorar y optimizar | Actualizar e incorporar | Promover la
capacidades los servicios de | herramientas participacion  del
del personal y | soporte del area. tecnologicas para el | Area de
enfocar su | Consolidar los | desarrollo de nuestras | Informética en los
capacitacion sistemas que se | funciones diferentes  grupos
en la | encuentran en uso. | Mantener actualizada y | Institucionales en
plataforma maximizar la | materia de T.I.
institucional, y infraestructura de T.I.,
en para soportar las
herramientas funciones  sustantivas
gque apoyen del OIC.
las funciones
del OIC.

Perspectivas | Formacion vy | Procesos Tecnologia Misién
Crecimiento Internos

Factores Mejorar la | Consolidar los | Mantener operando el | Apoyo a las

Criticos de | habilidades sistemas equipo de computo funciones

Exito del personal sustantivas del

Implementar un | Innovacién olic
Mejorar el | ambiente
trabajo en | colaborativo Brindar  seguridad y | Capacitacion a los
equipo disponibilidad de la | usuarios del OIC
informacion
Mejorar el
desempefio
del personal

en proyectos y
actitud
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La relacién de Factores Criticos de Exito definitiva se muestra en la siguiente lista:

o Mejorar la habilidades del personal

¢ Mejorar el trabajo en equipo

o Mejorar el desempefio del personal en proyectos y actitud
e Consolidar los sistemas

e Implementar un ambiente colaborativo

e Mantener operando el equipo de cémputo

e Innovacion

e Brindar seguridad y disponibilidad de la informacién

¢ Apoyo a las funciones sustantivas del OIC

e Capacitacion a los usuarios del OIC

Medidas de desempefio o indicadores
Para cada Factor Critico de Exito identifigué medidas de desempefio o indicadores que
pudieran representar aspectos importantes a evaluar, quedando de la siguiente forma:
o Mejorar la habilidades del personal:
o Asistencia a cursos

o Calificacion que otorga el personal a la capacitacion

e Mejorar el trabajo en equipo:

o Calificacién que otorga el personal el trabajo en equipo

o Mejorar el desempefio del personal en proyectos y actitud:
o Cumplimiento de tareas en tiempo
o Encuesta del personal

o Evaluacion del personal en sistemas de seguimiento
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. Consolidar los sistemas:

(0]

% de peticiones de mantenimiento a sistemas atendidas.
Calificacion en los sistemas

indice de consultas en el Sistema Normateca Institucional
Nuevos proyectos para desarrollos de sistemas

Problemas presentados en sistemas

¢ Implementar un ambiente colaborativo :

Accesos al portal
Actualizacion de informacion
Calificacion de correo electronico

Calificacion del portal de la encuesta

e Mantener operando el equipo de cdmputo:

@)

Avance en la gestion de contratos de T.I.

o Calificacion de la atencién a usuarios

o Calificacion del nivel de satisfaccion en los servicios

o Equipo con caracteristicas aceptables

o Fallas en la infraestructura

o Fallas en la paqueteria

o Fallasenlared

o Nivel de satisfacciéon del usuario en las 6rdenes de servicio
e |nnovacion:

o % de acciones de mejora preventivas implantadas

o # de innovaciones implantadas
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e Brindar seguridad y disponibilidad de la informacion

o Disponibilidad de la base de datos
o Disponibilidad de servidores

o Disponibilidad del correo electronico

e Apoyo a las funciones sustantivas del OIC:

o Cumplimiento del programa de trabajo

o # Iniciativas que apoyan funciones del OIC
e Capacitacion a los usuarios del OIC

o Cumplimiento del Programa de trabajo

o Cursos o talleres impartidos en el OIC

Relacion Causa-Efecto
En la siguiente tabla muestro el resultado de haber identificado la relacion Causa-Efecto
entre todos los Factores Criticos de Exito.

Relacion Causa-Efecto de los Factores Criticos de Exito

Factor Critico de Exito Causa Efecto
Mejorar la habilidades | Ninguna e Consolidar los sistemas
del personal

e Implementar un ambiente
colaborativo

e Capacitacion a los usuarios del
o][e:

e Implementar un ambiente
colaborativo

Mejorar el trabajo en o Desempefio del e Apoyo a las funciones
equipo personal en sustantivas del OIC
proyectos y actitud e Implementar un  ambiente

colaborativo

e |nnovacién

112




Mejorar el desempefio e Ninguna Trabajo en equipo
del persongl en Implementar un  ambiente
proyectos y actitud
colaborativo
Apoyo a las  funciones
sustantivas del OIC
Factor Critico de Exito Causa
Implementar un ambiente e Trabajo en equipo Innovacion
colaborativo e Desempefio del Apoyo a las funciones
personal en sustantivas del OIC
proyectos y actitud
e Mejorar las
habilidades del
personal
e Consolidar los
sistemas
Consolidar los sistemas e Mejorar la Implementar un  ambiente
habilidades del colaborativo
personal Brindar seguridad y
disponibilidad de la informacién
Innovacion ¢ Implementar un Apoyo a las funciones
ambiente sustantivas del OIC
colaborativo Capacitacion a los usuarios del
e Trabajo en equipo oic
Brindar seguridad vy e Consolidar los Apoyo a las funciones
disponibilidad  de la sistemas sustantivas del OIC
informacién
Capacitacion a los usuarios del
o][e:
Mantener operando el e Mejorar la Apoyo a las funciones
equipo de computo habilidades del sustantivas del OIC
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personal e Capacitacion a los usuarios del
olC
e Brindar seguridad y
disponibilidad de la informacion
Capacitacion a los e Mejorar la e Apoyo a las funciones
usuarios del OIC habilidades del sustantivas del OIC
personal
e Mantener operando
el equipo de
coémputo

Brindar seguridad y

disponibilidad de la

informacion
e Innovacion
Factor Critico de Exito Causa Efecto
Apoyo a las funciones e Mantener operando e Ninguno
sustantivas del OIC el equipo de
cémputo

Brindar seguridad y
disponibilidad de Ila
informacion

Innovacion
Desempefio del
personal en

proyectos y actitud

Capacitacion a los
usuarios del OIC
Consolidar los
sistemas
Implementar un
ambiente

colaborativo

Trabajo en equipo
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Adicionalmente, obtuve la siguiente informacién para cada indicador:

e Dimension: Variables para visualizar la informacion.

¢ Unidad: Medida en que se trabajara a cada indicador.

¢ Meta: Calificacion deseada para cada indicador.

e Periodicidad: Fecha en gue se alimentara al indicador.

¢ Fuente: Lugar de donde se obtiene la informacion de cada indicador.

e Ponderacion: Peso asignado, de acuerdo a la importancia del indicador en
cada Factor Critico de Exito, para llegar al 100%.

e Rango de coloreo: Los porcentajes en que el sistema automaticamente

asignara un color a cada indicador.

Para mostrar el detalle de todos los elementos antes descritos en cada perspectiva, a
continuacién presento las siguientes figuras:
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Perspectiva de Formacion y Crecimiento

FACTORES CRITICOS FUENTE DE LA FONDERACIO

INDICADOR DIMENSION UNIDAD META FPERIODICIDAD RANGO DE COLORED
DE EXITO INFORMACION
Dezempenio del personal en| 1 |Evaluacion del Personal en Sistema Mombre hamero I | bimestral Sistema de 405 B9-B03
proyectos y actitud de Sequimiento a Proyectos, Proyectos
2 | Cumplimisnto de tareas en tiempo Mombre Forcentaje a0z bime=tral Sistema de 4032 B9-B03
Proyectos
3 |Encuesta del personal Mombre Mimero 4 semestral Encuesta de Actitud 20 FA-F0z
Mejarar el trabajo en equipo | 1 [ Calificacidn que atorga el personal Mombre Mimero 4 semestral Encuesta de Actitud 00z
altrabajo en equipo [de encussta del
personal)
Mejorar las habilidades del | 1 |Calificacion que otorga el personal a Mombre Mimero 4 semestral Encuesta de Actitud 40525 TA-F0
personal la capacitacion recibida [de
encuesta del personal)
2 | Asistencia a cursos Mombre Forcentaje a0z semestral Auwance del programa 1k B9-B03

Imagen 25 llustrativo de Perspectiva de Formacion y Crecimiento
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Perspectiva de Procesos Internos

FUENTE DE LA ' FONDERACIO
INFORMACION

FACTORES CRITICOS
DE EXITO

INDICADOR DIMENSION UNIDAD META PERIODICIDAD RANGOD DE COLOREO

E |Implementar un ambiente 1 | Aceesos al portal - Mimera g200 mensual Lectura diaria 202
colaborativo 2 | Actualizacidn de informacion Areas Farcentaje =x 30 mensual Sistemna de 305
Froyectos
3 | Calificacidn del correo electrdnica Areas Mimera k| semestral Encuesta de 302
de la encuesta SEMicios
4 | Calificacion del Portal de la Areas Mimera | semestral Encuesta de 202
EnCUesta servicios

7 |Consolidar los sistemas 1 |Problemas presentados en Sistema Mimero E mensual Sistema MAGIC 305
siskemaz Ereas
2 |Muewos proyectos para desarrollos Areas Mimera 2 anual Encuesta de 202
de sistemas [de encusstal Servicios
3 | % de peticiones de mtto preyentivo Sistema Farcentaje a0 mensual Biticora en Sistemna 205
aprobadas y correctivo atendidos. de Proyectos
4 |Indice de consultas en el Sistema - Farcentaje a0 mensual Fagina dela 205
Flormateca Institucional Formateca
§ | Calificacidn enlos sisternas Sistema Mimera k| semestral Encuesta de 02
SeMicios

Imagen 26 llustrativo de Perspectiva de Procesos Internos
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Perspectiva de Tecnologia

FACTORES CRITICOS

DE EXITO
Innowacian

INDICADDR

# de innovaciones implementadas

DIMENSION

UNIDAD

Mimera

META PERIODICIDAD

semestral

FUENTE DE LA
INFORMACION
Sisterna de

PONDERACIO

RANGO DE COLORED

TO-T0z

173-170

173-170

173-170

Frogectos
% de acciones de mejora - Forcentaje a0 semestral Sistemna de a0
predentivas implantadas Proyectos
Erindar sequridad y Disponibilidad de la base de datos Tipo de base de | Horas sin fallas 17E menzual Eitacora en Sistena 205
disponibilidad de la [en horas) datos de Proyectos
informacién
Disponibilidad del Carreo - Horas sin fallas 1TE mensual Eitacora en Sistemna 303
Electrénico [en horas) de Proyectos
Dispaonibilidad de servidores [=n Tipo de servicio | Horas sin fallas 178 menzual Eiticora en Sisterna i
horas] de Proyectos
Fantener operando el Fallas enlainfrasstructura Equipa Mimero 1 menzual Sisterna MAGIC 205
equipo de cdmputo Areaz
Fallas enlared Elementa Mimero 4 mensual Sisterna MAGIC 20
Ubicacidn
Fallaz en la paqueteria Producta Mimero El mensual Sisterna MAGIC 0%
Equipo con caracteri sticas Tipo de equipo Forcentaje <30 anual Inwventario T 02
aceptable
Areaz
Auance en la gestion de contratos Producto o Farcentaje <20 mensual Sistena de 05
de Tl = (N ] Froyectos
Miwel de zatisfaceion del usuario en | Tipo de reparte Mimero 45 menzual Sisterna MAGIC 02
las drdenes de servicio.
Areas
Areas
Calificacidn del nivel de satifaccidn Areas Mimera | semestral Encuesta de 0z
en los servicios seryicios
Califizacian de |a atencion a Breas Mimero ] semestral Encuesta de 0%
usuarios seryicios

Imagen 27 Perspectiva de Tecnologia
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Perspectiva de la Misién

FACTORES CRITICOS
DE EXITO
Apoyo a funciones

FUENTE DELA PONDERACIO
INFORMACION
oficios de zalicitud

INDICADDR DIMENSION UNIDAD META PERIODICIDAD RANGOD DE COLORED

T9-T0

Mimero semestral

# de iniciativas que apoyan

sustantivas del QIC funciones del QI en que
2 | Cumplimiento del Programa de Fricridad de Farcentaje 0% de o mensual Sistemna de 402
Trabajo ponderacian 4 4 5 proyecto programad Froyectos
2 | Capacitacion alos usuarios | 1 | Cumplimiento del programa de Areas FParcentaje a0z trime=tral Externa 1124 B9-F
del OIC capacitacidn
2 |Curzos o talleres impartidos en QIS Areas FParcentaje a0z anual listas de asistencia 402

§9-70

por la CTAA ° por evento

Imagen 28 Perspectiva de Misién
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Mapa Estratégico

De acuerdo a lo que establece la metodologia de Kaplan y Norton, una vez que conté con la
informacion de los Factores Criticos de Exito, los indicadores alineados a sus perspectivas y
la relacion Causa-Efecto entre los Factores Criticos, Obtuve como resultado el Mapa
Estratégico que permitié mostrar una vision amplia del estado actual, que presentaba el area
en ese momento.

Por otra parte, al contar con este mapa me fue posible identificar si un Factor Critico de Exito
presentaba resultados inferiores a los establecidos en las metas. Con esto pude lograr tomar
medidas preventivas.

En la siguiente Figura se observa la interrelacion de las cuatro Perspectivas y el resultado
de la relacién Causa-Efecto entre cada Factor Critico de Exito, en su version definitiva.

S
<
c
:‘Q" Apoyo a funciones o Capacitacion a los
- sustantivas del OIC & usuarios del OIC
= 0
J

o :
o
o Brindar seguridad y
g Innovacién disponibilidad de la
8 informacion
2 . Q

v n

]

] 8 Implementar un

V@ ambienle

o colaborativo —

a —

> 0

o= T—

® E o Mejorar el trabajo

£ personal en en equipo

E 5 proyectos y aclitud

O =

w v

Imagen 29 Relacion Causa-Efecto
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5.2.2.

Fase 2. Construccion

Los resultados esperados en esta fase se lograron conforme a lo estipulado en el
procedimiento y se resumen de acuerdo a lo siguiente:

5.2.3.

La instalacion, configuracion, desarrollo y puesta a punto de la herramienta se
llevaron a cabo conforme a los tiempos establecidos en la Matriz de
Actividades.

El Software Balanced Scorecard se instal6 en el servidor, asi como en el
equipo del administrador del sistema; se generaron cuentas de acceso para el
administrador y los usuarios.

Se cre6 un acceso via Web para ingresar al sistema y se delimitaron los
perfiles de los usuarios permitiendo el acceso a la informacion a la cual tenian
derecho de acuerdo a sus ambitos de responsabilidad.

Se definié un mecanismo interno para que cada responsable de la informacién

generara sus datos y los mecanismos para su correspondiente actualizacion.

Fase 3. Automatizaciéon

En este apartado podra observarse el resultado del desarrollo y registro en el sistema de la
informacion descrita anteriormente.

Se gener6é y concluyd la estructura en la herramienta informatica de
conformidad con lo estipulado en la Matriz de Actividades. Se lograron los
resultados esperados de acuerdo al procedimiento y fue posible contar con:
Las perspectivas, los Factores Criticos de Exito, los indicadores y el diagrama
Causa-Efecto construidos en la aplicacion.

Por otra parte, se prepard la estructura de tablas y base de datos lo que
permitié poder ingresar la informacion inicial para cada Indicador por medio de

archivos planos conforme se estableci6 en el procedimiento.

A continuacién presento la pantalla principal de la aplicacion con la vista del Mapa Causa-
Efecto, que es el panorama principal con el cual se ejemplifica el resultado de la actuacion al
momento en que se generan las consultas.

En la siguiente figura se puede observar con mayor claridad las pantallas que genera el
Sistema de Balanced Scorecard para contemplar la interrelacion entre cada Factor Critico de
Exito y su Causa-Efecto.
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- Mapa estratégico corporativo

[ = il || N ‘ " —
:.-?.' Apoyo a funciones | =) Capacitacion a los
s‘ sustantivas del OIC 5 usuanios del OIC
- )

%

Imagen 30 Pantalla del Mapa Estratégico

122



La siguiente pantalla es la segunda opcion en cuanto a las vistas que genero el sistema, en
ella fue posible visualizar el coloreo de los indicadores agrupados por perspectivas.

Version: Dic-09 ¥

= ESTRATEGIA coRroRATIVA S e B
B Apoyo a funciones sustantivas del OIC 87.00% -a-

B Capacitacion a los usuarios del OIC --a-

= recnoLoia I I

B Brindar seguridad y disponibilidad de la informaci... -a-

" Wanteneraperando ot cquipo e computo | 53.80% | | |
Cocsosmemes | [ | - | -

B Consolidar los sistemas -ﬂ-
a tpementar um ambvente coimborative | 35079 | ||
= rowmaonveeameno | [ | - | -
0 besempar del posonsten proyectosy acitud | o500 | - |==t| - |
| oveorareitsbaoenqupe | 7raav| | m—
o Hesorar s hbildndes detpersona | o7a3%0| | == |

Imagen 31 Pantalla del Tablero General
Las siguientes vistas son un detalle de un factor critico de éxito que genero el sistema, en

ellas fue posible visualizar el detalle por mes de un indicador y posteriormente de sus
dimensiones.
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Versién: Dic-09 ¥ Dimensiones en Disponibilidad de servidores (en horas):

Actual
= Brindar seguridad y disponibilidad de Ia informaci... | 100.00%

ibilidad de la bz (en horas) 00

Disponibilidad de servidores (en horas) 176.00 | 174.00

Disponibilidad del Correo Electrénico (en horas) 176.00 | 174.00

Disponibilidad de servidores (en horas) Dic-09

[ Actual 5 Meta

Portal Discoverer Forms Reports Normateca Correo

Mapa estra o | Tablero general

Imagen 32 Pantalla de un Factor Critico de Exito y sus Indicadores

o | Tablero general

Version: Dic-09 ¥ Dimensiones en Disponibilidad de |a base de datos (en horas) : o de Base de Datos v

Actual
= Brindar seguridad y disponibilidad de la informaci... | 100.00%

ibilidad de
onibilidad de servidores (en horas)

Disponibilidad del Correo Electrénico (en horas)

Disponibilidad de la base de datos (en horas) -09]

[ Actual -5 Meta

Jul-09 Ago-09 Sep-09 Oct-09 Nov-09 Dic-09

Imagen 33 Pantalla de las Dimensiones de un Indicador
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Es asi como se dieron por aprobados los resultados de esta fase, al cumplirse lo planeado
en los procedimientos y la Matriz de Actividades.

5.2.4. Fase 4. Validacion
En el presente apartado detallo los resultados de la revisién a los productos esperados que
se definieron en el procedimiento.

Los aspectos que verifiqgué fueron: Las vistas que generd el sistema, el funcionamiento en
todos los médulos y que la informacién estuviera completa.

Como resultado de lo anterior, presento una lista de verificaciébn de los componentes del
sistema y su estado:

Lista de verificacion

Médulo Estatus
Microsoft SQL Server 2008 Correcto
Microsoft Analysis Services 2008 Correcto

Microsoft PerformancePoint Server | Correcto
Minitoring 2007

Microsoft Reporting Services 2008 Correcto
Microsoft Office SharePoint Server | Correcto
2007

5.3.Etapa 3: Documentar el proceso

El resultado obtenido en esta etapa fue la documentacion completa y detallada del proyecto
conformado de acuerdo a lo que estipulan las Normas de Competencia Laboral en materia
de Consultoria.

La documentacién de la implantacion se plasmoé en las Matrices de Actividades e incluyen:
La actividad desarrollada, el responsable, la duracién de la actividad en horas, el indicador
para cada actividad, el porcentaje de avance, la fecha de inicio y término, asi como los
recursos humanos, materiales y econémicos para cada fase.

Adicionalmente, contienen las fechas de aprobacién, los resultados esperados y obtenidos,
asi como la aprobacion de cada matriz.
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5.4.Etapa 4: Cerrar el proyecto

En este apartado se presenta el resultado de la etapa correspondiente al cierre del proyecto,
donde identifiqué la brecha entre lo planeado y lo concluido en el proyecto.

A continuacion ilustro el reporte de la evaluacion que se realizé con respecto a los términos

del proyecto.

Evaluacion del proyecto

Indicador Estado Acordado | Realizado | Brecha
Inicial

Vision Si Si Si No

Estrategias Si Si Si No

Perspectivas Si Si Si No

Factores Criticos de Exito Si Si Si No

Medidas de desempefio | Si Si Si No

(indicadores)

Diagrama Causa-Efecto Si Si Si No

Seguimiento y administracion Si Si Si Si

En cuanto al estado actual de los indicadores, se aprecié una brecha entre el seguimiento y
la administracion. Esto se debe a que se inicié un periodo de estabilizacion y pruebas para
posteriormente delegar e instruir a los participantes en el seguimiento y las funciones
inherentes a la administracion de la herramienta.

Propuestas para eliminar diferencias entre lo acordado y lo realizado

Accion propuesta

Responsable

Entregable / fecha de
entrega

Designar al responsable de

administracion del BSC

la

Arturo Guzman Vega

Correo electrénico con
la  designacion, 15
diciembre 2009

Alimentacién de
través del sistema de captura

la herramienta a

Alejandro Palacios Parada,
Pedro Aragén Vigil , Jesus
Sandoval Ortiz, Virgilio
Hernandez Coello, Patricia
Valencia de la Rosa,
Guadalupe Saucedo Aguilera

Indicadores con datos
en el sistema, Varia de
acuerdo a la
periodicidad  definida
para cada indicador.

Lectura semanal del BSC

Arturo Guzmén Vega,
Alejandro Palacios Parada,
Pedro Aragon Vigil

Informe ejecutivo,
Semanal a partir de la
liberacion

Informe de hallazgos en el BSC

Arturo Guzmén Vega,
Alejandro Palacios Parada,
Pedro Aragoén Vigil,

Guadalupe Saucedo Aguilera

Informe ejecutivo,
Semanal a partir de la
liberacion
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Definir periodicidad de revisiones

Arturo Guzman Vega

Correo electronico, 27
diciembre 2009

Establecer programa de trabajo para

Arturo Guzman

Vega,

actividades de
seguimiento.

administracion 'y

Guadalupe Saucedo Aguilera

Programa de trabajo,
27 diciembre 2009

Otro aspecto que documenté fueron las actividades necesarias para llevar a cabo la
administracién y el seguimiento del Balanced Scorecard, considerando que el proyecto no
termina con la construccion del sistema.

* Actividades para administracién y seguimiento del BSC en la U.I.

Traduccion
de la Vision

Clarificar la vision
Crear BSC

: B

Afinar visién y
BSC

. B

°  Revisiéon anual
de la estrategia

.

Comunicacion

2

Comunicar BSC a las

Comunicar atodo el
personal

y Vinculacién Unidades de Neg. L iy
Objetivos individuales
* Elimi trategi ! i
Planificacién lml:grcii trreilbiglear? que Actulallzar TI plan
; a largo plazo
e 1 GeE Programas de Cambio
Feedback 4 Revision de los BSC de 8 Revisiones mensuales
y formacion las Unidades de Negocio y trimestrales

Imagen 34 Actividades para Administracion y Seguimiento del BSC

Vincular la
actuacion con el BSC

El proyecto implic6é capacitacion a los usuarios, para ello, realicé un reporte de evaluacién del
sistema que se presenta a continuacion:

Reporte de evaluacion del sistema con respecto al entendimiento de los usuarios

Participante

Proceso a evaluar

Instrumento
evaluar

para

Alejandro Palacios, Pedro Arago6n
Vigil, Patricia Valencia de la Rosa,
Virgilio Herndndez Coello, Jesus
Sandoval Ortiz

Lectura e interpretacion del

mapa Causa-Efecto

Guia de observacién

Alejandro Palacios Parada, Pedro
Aragon Vigil

Alimentacién del sistema por

contingencia

Guia de observacién

Arturo Guzman Vega, Alejandro
Palacios Parada, Pedro Aragon Vigil

Revision del comportamiento

de indicadores

Guia de observacién
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El reporte de evaluacion elaborado incluyé la definicion de ciertos lineamientos y
recomendaciones que debian considerarse para la capacitacion del sistema.

Lineamientos para la evaluacion:

Los participantes deben realizar el aprendizaje directamente en el sistema.
Para llevar a cabo el aprendizaje debe estar probado el sistema en cuanto al
funcionamiento y validada la informacién contenida.

El diagrama Causa-Efecto puede tener cambios al estar capturado en el

sistema, derivado de sugerencias que se surjan del aprendizaje.

Recomendaciones emitidas

Con la implantacién del Balanced Scorecard serd posible llevar a cabo un
analisis profundo de los informes que actualmente se hacen en el area. Con el
uso del BSC se podran evitar las tradicionales reuniones, con su dependencia
de los resultados y las desviaciones.

Se sugiere optimizar las reuniones basadas en la informacion que genere el
BSC.

Se sugiere comparar los resultados actuales que se obtengan en el sistema

con resultados anteriores.

5.5.Impacto de la implantacion

Una vez que he revisado los resultados de la implantacion, en este apartado presento el
resultado del impacto que se derivo de la puesta en marcha de la metodologia en el Area de

Informatica.

Desde el afio de 2001 se realizan encuestas semestrales a los usuarios del Organo Interno
de Control para determinar cual es el grado de satisfaccidon respecto a los servicios que
presta el Area de Informética.

La encuesta se aplica a través de la intranet del Organo Interno de Control, los meses de
enero y julio de cada afio, para obtener la informacién de cada semestre. La encuesta se
estructura de acuerdo a los servicios sustantivos que ofrece el area y que son:

Sistemas.
Infraestructura.
Soporte Técnico.

Atencion a fallas.
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e Correo electrénico e Internet.
e Portal del OIC.

Al cierre del periodo de evaluacién, se procede al analisis y explotacion de los datos, para
obtener las estadisticas del periodo evaluado y el comparativo con semestres anteriores.

De cada encuesta realizada se remite un informe detallado de los resultados a través del
correo electrénico interno. El documento se integra con los gréficos de cada servicio que
ofrece el Area de Informatica, las sugerencias o comentarios recibidos, las acciones de
mejora que se efectuaron cada semestre y un apartado de conclusiones.

Para evaluar el desempefio de la implantacion del Balanced Scorecard, se tomé como fuente
los resultados de los principales servicios del segundo semestre de 2009.
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6. Conclusiones

La elaboracién del presente Reporte de Evidencias Laborales me permitié dar a conocer la
relevancia que tienen los sistemas de Control de Gestién, en todo tipo de organizaciones que
optan por adoptarla como medio de gestién, y que con su implantacion coadyuvan a medir y
evaluar el trabajo que realizan para alcanzar el logro de su Misién, empleando efectivamente
los recursos con que cuentan y aprovechando el potencial de los empleados, siempre
basados en una metodologia de gestion que proporciona a la vez, un sistema de medicion y
de toma de decisiones en forma preventiva.

No cabe duda que en el ambito empresarial privado, estos sistemas de gestion son
particularmente acogidos, pero no debemos menoscabar los esfuerzos que muchas
organizaciones gubernamentales hacen con el propésito de estar a la vanguardia
administrativa.

Es por esto que resultd elemental implantar mecanismos y medios informaticos que
robustecieran el control en la busqueda de la eficiencia, aprovechando mecanismos y
medios informaticos, que permitieran elevar la productividad y competitividad en la
consecucion de objetivos.

Si bien ya existian mecanismos para el control, los sistemas para medir los resultados han
guedado en su mayoria firmemente anclados en el pasado. La raiz del problema se debe a
la casi exclusiva decisién de considerar a los aspectos financieros, como los Unicos o los
mas importantes indicadores de resultados, que sélo miden, en muchos de los casos,
resultados de actuacion histérica.

Respecto a la importancia de mantener una alta competitividad y rentabilidad en las
organizaciones, por parte de la alta direccion, es necesario recalcar que cualquier Sistema
de Control debe lograr el compromiso, no sélo financiero, sino actitudinal, de los directivos
involucrados, para que aquéllos sean exitosos.

Tomando como base las premisas anteriormente expuestas, en el Area de Informética del
Organo Interno de Control en Petrdleos Mexicanos, se investigaron las metodologias y
herramientas factibles a su ideologia y que pudieran establecerse como Sistema de Control
de Gestibén, que le permitieran por un lado, controlar la operacién y, por el otro, le ofreciera la
posibilidad de observar la Visibn a largo plazo y las vicisitudes a enfrentar en su
acercamiento al logro de sus expectativas como area.

La experiencia laboral descrita en este documento y fundamentada teéricamente, lleva a las
siguientes conclusiones:

e Gracias a la elaboracion del presente proyecto, fue posible que los integrantes
del Area de Informatica apreciaran la importancia de los Sistemas de Control
de Gestibn en las organizaciones, mismos que permiten conjugar tanto las

orientaciones operativas como las estratégicas.
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Si bien es cierto que en el Area de Informéatica se contaba con suficiente
informacion, con respecto a la gestion, una vez implantada la metodologia
Balanced Scorecard, se puede afirmar que ésta ya cuenta con un sistema de
gestion formal, para llevar a cabo el cumplimiento de su Misién, siendo capaz
de funcionar con base en Factores Criticos de Exito e indicadores
interrelacionados entre si.

Entre los elementos que agregaron valor al area, una vez implantado el
proyecto, destaca el analisis de la informacibn para tomar acciones
preventivas, evitando asi problemas mayores y soluciones extemporaneas.
Antes de su establecimiento, la metodologia fue probada por un afio, lo que
permitié realizar los ajustes necesarios, antes de su puesta en marcha formal.
No obstante, para el éxito del proyecto a largo plazo no basta con la
conclusion de la etapa de cierre, sino que se requiere alimentacion de
informacion periddica, supervision e interpretacion constante, para dar al Area
de Informética los resultados deseados.

Este proyecto trajo al Area de Informatica grandes beneficios y mejoras, ya
gue con la implantacion de la metodologia fue posible planificar, establecer
objetivos, alinear las iniciativas estratégicas y aumentar la retroalimentacion
del personal, respecto al desempefio y cumplimiento de objetivos.

El proyecto requiri6 de la participacién e involucramiento de todos los
empleados, gracias a ello y con la conclusién del proyecto, fue posible
comprobar el resultado de su desempefio, el compromiso mostrado y el
crecimiento que pueden tener a un nivel personal; todo esto monitoreado a
través del Balanced Scorecard por medio de la perspectiva de formacion y
crecimiento.

Por otra parte, se observd que algunos empleados llegaron a sentirse
presionados por no existir un adecuado involucramiento en la metodologia vy,
sobre todo, porque, entre otros aspectos, se evalué su desempefio personal y
su contribucion al logro de la Mision.

Para trabajar con un sistema de gestion, es decir con un proceso dentro del
cual los miembros adscritos al Area de Informatica interactiien en la toma de
decisiones para la solucién de problemas, la metodologia BSC requiere de un
cambio cultural tomando como base los principios, valores y procedimientos

vigentes. Con base en lo anteriormente descrito todos los indicadores se
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definieron, en funcion de la estrategia y la evaluacion del desempefio de las
funciones sustantivas del personal.

¢ Respecto a la informacion, es importante destacar que no toda se encontraba
disponible, en algunos casos incluso, fue necesario construirla para dar
solucién a los requerimientos. Gracias a esto y con la puesta en marcha del
proyecto ahora se cuenta con informacion ordenada, clasificada y, sobre todo,
que sustenta la gestion del Area de Informatica.

e Otro de los aspectos que agregaron valor desde el punto de vista de sistema
de control, fue el ofrecer una Vision amplia y ejecutiva de la gestién del area
con informacion real y actualizada, que se convirti6 en una herramienta

invaluable para la toma de decisiones y creacion de medidas preventivas.

No obstante, y a pesar de los beneficios obtenidos y que se comprobaron con la
implantacién de la metodologia a partir del tercer mes, es necesario precisar que el proyecto
es un proceso evolutivo a largo plazo; ademas, requiere alimentarse periddicamente de
datos para que sea capaz de proporcionar informacion real y con esto puedan tomarse
acciones preventivas, por lo que es de vital importancia mantener especial cuidado en
verificar la informacion que se incorpore al sistema.

Dentro de las sugerencias derivadas del analisis y estudio de la implantacién del proyecto
Balanced Scorecard, se encuentra la creacion de acciones de cambio para reforzar el
entendimiento de la metodologia como herramienta de gestidn de la estrategia.

El contemplar a la metodologia no sélo como un plan con fechas de inicio y fin establecidas,
sino como un proceso evolutivo de cambio, de concientizacién y de medicién constante y
permanente, permitira identificar la brecha existente entre lo planeado y las variaciones para
la consecucion de la Mision.

Otro aspecto importante es mejorar la evaluacion textual de los indicadores e iniciativas; es
decir, que conforme transcurra el proceso se depuren aquellas fallas que pudieran surgir
derivadas de la operacion. Asimismo, es necesario reforzar la comunicacién entre los
involucrados, siendo éste un aspecto vital para el correcto funcionamiento de la herramienta,
como sistema de Control de Gestion.
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8. Anexos
Anexo 1. Cuestionario de Clima Laboral
PETROLEOS MEXICANOS

ORGANO INTERNO DECONTROL
Unidad de Informaticasa

Iniciativa de Calidad
Cuestionario de Gontrol Interno para la Unidad de Informatica

Nombre:
Ficha: Fecha: Nivel:
Cargo:

Organizacion de la Unidad:

Preguntas Nia | Sl NO Observaciones

1. iEn el deparamenic cuemion con um o Crgamigrama
estruciural actualizads?

2. ;El orgonigrama actual corresponde 2 las acividades
que Fealiza su deparamenta?

3. ;Estan cloramerdz defiridas las fumciones oque e
correspongen asu deparamenio?

£ ZA 5w juicio sxiste dughicidad de funciones?

Si la respuasta es afimativa, indique cuales

5. ;Consigera gue & parsondl g su depariamento conocs
las funciores y responsakilidades de su puesio?

8. ;El programa de capacitacion del drea, cubee sus
expeciativas?

7. ;Sabe si existe un marual 92 orgomizacion en el area?

8. ;Lo comoce?

9. ;Corocce |z mision, 2si como los okjetives oue se
persiguen em el area’

10, ;Comsidgera adecuadas los mstalaciones donde realiza
= trobajo?

11. ;Existe alguna melodologia para  determinar las
necesignaes  del  depariomento,  en malera o
capacitacion?

12 ;Existe alguma mefodologia para evalar el
aprovechamienio de la capactacion recikida o kien, de su
implemeniacion en su trakaio?

13 :Comsidera gue su maleral ge  frakaje e
infraestructura, o5 adecuada para realizar sus funciones?™
14. ;Emglea slguma metosologiz para e registro de las
actividades aug reafza?

15, ; Considera gque [as funciones que tiene asigradas son
adzcuasdas o su perd profesional?

16, ; Considera gue la distribucion de actividades entre los
clementos del aepariamenio, es equilierada?

Tome Ejeouiva, Piso 42 Ala Mor-Censro
Tel- 5722-25-00 ext. 54514

135



Organizacion de la Unidad:

Preguntas NiA sl NO
17. ;Considera adecuado el iempo gue se le destira para
la comrsecucion de sus proyectos?

18. ;Durante la realizacion d= sus funciohes, s= le pide
interrumpa su trakajo para redlizar trabajos urgentes?
18, ;52 le retoalmenta acerca ool resuliade de su

Observaciones
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PETROLEOS
Unidad de

Operacion de la Unidad:
Preguntas NA | Sl NO

1. iGabe si existe un Marwal de Procedimientos?

2. jCoroce & procedimiento de las funciones sustomiivas
que s& realizan en su decariomenta?

3. ; Realiza su trakajo con base en algan procedimisein?

4 ;Existe un medo o forma pam werficar que los
procesos del degariamento se llevan 2 cako en forma
comeleta, precisa y corsisiente?

5i la rescusstn &5 afirmativa, joon qus frecusecin?

3. A su jucio, joonsidera oue pusdse mejororse los
procedimisnios pora desemperiar su trokajo?

6 ;Corsidera gue los integranies de su departamerio
llevar a cako los prooesce de marera komogsrea?

7. ;Existe uma metodologin defmida para aerchor los
S2rVicios 0 sistemas cuanes son concluidos 7

8 ;5e cuemiz com un expediente de los sEtemas
desamallados 7

% ;5us peopusstas de  imovacion o mejora son
consideradas para imelantarse denbo el departamenio?

0. ;Existz algun mecansmo pars b sdminsiacon de
Sramite ge cuenias ge SADT

11. ;Exisie alguna metodologia para venficar el nivel de
calidzd die los productos o servicios de su decartamerio?
12 ; Existe un mecanisma para asegurar que &l producio o
senicio del departarmento salisfizo al usuana?

13. ;5e tiene implementado algin sistema de segquridad
en los sisiemas?

14, Ura wez gee 32 lieera el =zsiema, exisie alauna
mesodologia para captar solicitugies de majora o sistema?
15 Durarte el desarolo de los sisiemas, gel lder de
proyects del area usuzriz, comoce el procedimisrio que se
sequira? (adicieral al programa de trokaio)

16, 5i existe algun proelema i2crico, sigue e Flan de
Confngencia para solucionaris?

17, ;5ake si emshe algun comfrol de los wswanios de los
sistemas?

1€ ;Existe alguna metodologiz para presior el socpore
t=chico 2 los uswarios ge los sisiemas?

19, ;Existe una mesodologia para verificar que 13 relacion
de usuanios registrados en los ssiemas este actualizada?
200 jConsidera que es seguro el servicio de sesvidores
para alkergar la informacion de los sisiemas?

MEXICANOS

DGAND INTERND DECONTROL

Informatica

Observaciones

Tome Ejecuiva, Piso 42 Ala NorCenTo
Tel- 5722-25-00 exl. 34514
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PETROL
ORGANO INTERNO DECONTROL
Unidad

Operacion de la Unidad:

Preguntas

M. ;Cuenta con algun resealdo de la informacion que
maneja o de los sistemas oque realiza?

5i |z respuesta es afimativa, sdnde se wican ¥ con gque
fracwencia lo realza?

22 ;Exisle en su depariaments alquna persona dedicoda
a lz investigacicn de muevas tecnologias?

23 ;Existe algun sisterna para monitorear b safisiaccion
de wsuanos de los sistemas?

24, ;Se cuenfa com un programa de respoldos de las
kases de datos?

25, ;Exmste alguna medodologia para la comunicacion con
los usuarios de una forma masiva, para avisos referente al
uso de sistemas?

26 ;Existe algum mecarismo para b3 admikisteacian e
coniratos de semvicios?

27, ;Existe algun cortol para 2l marejo de sofwars y
licancias?

28 Sigue alguna melodologia para  documentar  los
acuerdos 3 que se loguen durarie |3 realizocion de algdn
sisfema?

28 ;Existe algum control para el manejo y administacion
de servidores?

A0 ;Existe dlguma kitacorn de los acciomes omue se
realizan en el centro de comguis SITE?

3 ;Tiene defirida alguna metodologia para los
respaldos?

32 ;5e tiene imeplementaan dlaun esquera de sequeidad
en gl 5ITE?

33 ;Existe alyuna meicdologia pora o sdministracion v
confol de imventanio de hardware de la OGC?

34, ; Existe algar sistama para 2l marsjo de inventarios?

3. ; Existe algun cantrol para el manejo de refacciones?

36 :Existe akun conftrol o dpo de sdminsTacon de
cuantas de irdemet o cosea?

37. ;Exisie dlgdm control para el manejo heramientis
|desormadores, efc T

NiA

sl

08

de

NO

MEXICANOS

Informatica

Observaciones
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PETROLEOS MEXICANOS
ORGANO INTERNO DECONTROL

Unidad de Informatica
Operacion de la Unidad:
Preguntas NiA sl NO Observaciones
38, ;Existe algan control 2l seguimiento a las ordenes de
zarvicin?
38, ;5e cuenia con un sistema para el confrol de la red de
la CGCT

40 ;Considera gue el servicio de comreo electronico es
suficienizments seaurs”

44 ;Existe uma meldologia para dar @ conocer los
lineamienios exisienies en materia de informatica?

42 ;FExiste algum mecanismo pora deferminar si los
uswanos de [ OG0 fenen instalada la Wima version de
antivirus?

23 ;Corsidera adecuadas las instlaciomes con gue
cuertn &l Site de la OG0T

44 :Existe algdm mecarismo para la sdminiss

tramite de cusntas de SAP?

45 ;Existe algun mecamismo par conooer gue softwore
tieren instalados los uswarios de la CGC7

i Como 39 califica en loa siguisntas zapectoa? Calificacion dal 0 al 10
En cuonio a mivel de conodmienios tEchi cos
Satisfaccion por los resuliados oietenidos de su trabaio
La relacion con sus companeros de trobaio
La relacion con su jafe inmediato sueenor
;Como cree oue perchen sus sevicios los wswarios? (dress distmias a o
1)

Fawor de anctar obos comentados que pudieran ser relevanies en esia entevisia

Muchas gracias.

Tome Ejecufiva, Piso 42 Ala Nor-Cenro
Tel- §722-25-00 xl. 54514
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Anexo 2. Encuesta de Actitud

Organo Internc de Control en Petrdlecs Mexicanos
Unidad de Informatics

Nombre:

Ficha:

Jefe inmediato

Facha:

Favor de contestar esta encuesta, marcando con & nimero 1 la respussta que a su juicio corres ponda:

M. Afirmacion Esioy en Esfof E|
desacuedo fofalmente d
acuero
1 5
1 Tengo los matenzles v =quipos necEsaros Dars
hacer bien mi tabajoe
Z  |AsisD puntusimants 3 desempeniar mi rabso
3 | Cumgple con los horaros essblecdos
4 |Genersiments concleyo mis  schivdades  en
tiempo yiorma
& |Puedo reaizar mis activdades sin necesidad de
recordstonios o superdsion extrama
G |Ofrezoo un buen senvicio a3 me usuanos (disntes|
internos)
T B == requisre un esieermo sdiconsl, esky
dispuests 3 GoopErar
& |Mezineress o que suceds enelarzs
9 |Tra 3 mE companeras con respen
10 |En todo momente me compomo  meostramdo
busnos modsles
11 |Esioy enterado de asunios gue me afecEn o
sfectan alarea
12 |Esoyiniegrade mi eguipe de rabsjo (Srea)
13 |Compar inbrmacion {conodmient) con mis
companeros en benedcio del ares
14 | Colsboro pas soluconar problemas en 2l drea
15 |Apoyo 3 mE compatEos y 3 BS pemonas de
que dependo para reslizar mi tebajo
16 |Cuando trabaio en equipe parficpo en rma
progctive  para  lograr concleir el proyecto
sdecusdament
17 |Trabaje en eguipn ¥ no Me preocups QUE No S&3
&l bder del pryech
1% |Lons@ntements hago sugemncias para INNoVar y
mejorar s forma de rsbajar en el ares
1% |En mi tmbajo hago busn uso de mis destezss y
habilidades
20 |Esky satisiecho con mi rabajo

140



COrganc Interne de Control en Petrolecs Mexicanos
Unidad de Informatice

5e lo que s= espera de mi en el rabaje
Recbo evsluscones juses w obistives a mi
desampero

En &l trabajo mi= opinbnes son omadss en
cusntz

W agrada tebajar en ests ares

En los ulfimos dizs he redbido reconocimientos o
elogios por hacer un buen trabsjo

En =l trabsjo encusntro slge o sSguisn que
estimula mi desamolle proiesional

La mision o area me haoe sentir que mi trabajo
s importanke

El ultmo afic he tendo oportunidades en &
trabajo de aprendsr y oecer

Redbo la capaciEcion gue requiers para reslzar
mi trabaje efectiament (externa — en & puesto
de frabajoe)

Esty satisiecho con mi nivel

Se puede confiar en mi como empleado

Las respuestas a esta encuesta son estrickamente confidenciales y pam uso interno de la
Unidad de Informatica
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Anexo 3. Resultados de la encuesta de Servicios de T.l. 2do. Semestre 2009

REMEX.

Organo Interno de Control en Petréleos Mexicanos
Coordinacion Técnica y Apoyo Administrativo

Resultados de la encuesta de Servicios de Tl
2do. Semestre 2009

Enero 2010

5 PEMEX. Contenido

iy 2 )

-
Participacion de Soporte -
usuarios Técnico Internet
— A > | -
) 5 ) %J 7
e ) y . b
) Infraestructura
CLr,ec_) Sistemas
Electrénico
W g v
2 5 7,
’Bi ¥ ] 4 Q"\\/
Portal Comentarios
www.webcgc.pemex.com 2
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2 PEMEX.

Participacion en la Encuesta de Servicios de Tl

120% -
100% - 96%
82% 80%
80%
60%
50%
46%
7% 40%
% |
40% 39%
20% -
0% T T T T T T T
GR Gl GCABG GED GAC GAOP CTAA CAJ
www.webcgc.pemex.com 3

A pemMEX.

Histdrico de la participacién en la Encuesta de Servicios de Tl
100% 96%

80%

60%

40%

20%

0%

GR Gl GCABG GED GAC GAOP CTAA CAlJ
®ier. Sem 2008 w@2do. Sem 2008 @ ier. Sem 2009 ®2do sem 2009 &
www.webcgc.pemex.com 4
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Sistema Integral de Auditoria

Apoyo del sistema  Atencidn de nuestro  Informacion que Opciones de Operacidn del Reportes del
en la operacion del personal proporciona el navegacion en el sistema sistema
area sistema sistema

M ler. Sem 2008 m2do. Sem 2008 ™ 1er. Sem 2009 ®2do. Sem 2008

Participantes:

www.webcgc.pemex.com 5

A pemMex.

Sistema Normateca Institucional
(Pagina de Consulta Web)

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Apoyo del sistema Atencion de Informacion que Opciones de Operacion del Reportes del
enlaoperacion  nuestro personal proporciona el navegacion en el sistema sistema
del area sistema sistema

mler. Sem 2008 m2do. Sem 2008 = ler. Sem 2009 m2do. Sem 2009

www.webcgc.pemex.com
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£ rEMEX.

Sistema Seguimiento de Proyectos

10

Apoyo del sistema Atencion de Informacion que Opciones de Operacion del Reportes del
en la operacion del  nuestro personal proporciona el navegacion en el sistema sistema
area sistema sistema

m ler. Sem 2008 ®2do. Sem 2008 = 1er. Sem 2009 m2do. Sem 2009

www.webcgc.pemex.com 7

2 PEMEX.

Soporte Técnico

‘Atencion del personal de soporte Satisfaccion en la resolucion de Servicio ofrecido técnicamente
técnico dudas técnicas

mier. Semestre 2008 m2do. Semestre 2008 = 1er. Sem 2009 ®m2do. Sem 2009

www.webcge.pemex.com 8
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£ PEMEX.

Recurrencia de fallas

1% =07
1%

pd
1er. Semestre 2008 2do. Semestre 2008 1er. Sem 2009 2do. Sem 2009
mCasinuncaonunca OPocasveces MWAlgunas veces MMuchas veces [Casisiempre  BmNo Aplica
www.webcgce.pemex.com 9

2 PEMEX.

Rango de tiempo para solucion de fallas informaticas

ler. Semestre 2008 2do. Semestre 2008 Ter. Sem 2009 2do. Sem 2009

m0adhoras Mm4.1as8horas mB1alshoras MI6.1a32nhrs mmasde 32horas  mNo aplica

www.webcgc.pemex.com 10
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Portal del OIC

Disefio del Portal Funcionamiento del Portal Utilidad del portal (informacion y
servicios)

®er. Semestre 2008  W2do. Semesire 2008 = 1er. Sem 2009 ™ 1er. Sem 2009

www.webcgc.pemex.com 11

A peMEX.

Internet
(Servicio Proporcionado por la GIT)

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Internet en general Velocidad de acceso
B ler. Semestre 2008 m 2do. Semestre 2008 m1er. Sem 2009 W 2do. Sem 2009
Www.webcgc.pemex.com 12
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A pEMEX.

Frecuencia de fallas en el acceso a Internet
(Servicio proporcionado por la GIT)

ler. Semestre 2008 2do. Semestre 2008 ‘ler. Sem 2009 2do. Sem 2009
mCasinuncaonunca DOPocasveces WAlgunas veces MMuchas veces [ Casisiempre  BNo Aplica “
WWW.Webcgc.pemex.com 13

A peMEX.

Infraestructura de Tl

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
1]
Apoyo de la Apoyo del equipo  Caracteristicas y Operacién del Paqueteria Servicio de
paqueteria para de computo para  cantidad de equipo  equipo de computo  (Windows XP, impresidn
desempefiar su desempefiar su de cdmputo Office)
trabajo trabajo asignado a su area
mler. Semesire 2008 w 2do. Semestre 2008 wler. Sem 2009 m 2do. Sem 2009 ‘
www.webcgc.pemex.com 14
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Correo Electrénico

Carreo electronico en Seguridad del correo (virus-  Servicio para correos con  Servicio para correos fuera
general correos no deseados) ofras areas de la empresa de la empresa

B ler. Semesire 2008 m2do. Semestre 2008 =1er. Sem 2009 m2do. Sem 2009

www.webcgc.pemex.com 15

é PEMEX. Comentarios de los usuarios

« Los felicito, el apoyo que recibo cada vez que tengo dudas es total, muchas
gracias.

« Algunos de los mensajes enviados a correos fuera de la empresa no llegan a
su destino (por supuesto, se trata de mensajes formales). Respecto del
Sistema Normateca, considero que no proporciona todo el apoyo requerido o
que debiera proporcionar, ya que la informacion con la que cuenta es
limitada o no esta actualizada.

* Yo estoy satisfecha con el servicio del area de informatica.
+ Recurrencia en fallas en el servicio de correo electronicos.

* En el caso del sistema de Normateca, en la mayoria de las ocasiones las
busquedas no arrojan la informacién que se requiere, por lo que se tiene que
hacer uso del Intrernet para conseguir el apoyo normativo.

* Muy poco se presenta que un correo no llega a su destino en areas de la
empresa (DCIDP en Minatitlan).

Continua...

www.webcge.pemex.com 16
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5 PEMEX. Comentarios de los usuarios

« Con respecto a la recurrencia de fallas en el equipo de computo a mi
encargo, se ha estado informando al Area de Soporte Técnico, que hace dos
meses con frecuencia, después de apagar el equipo se enciende de nuevo
por si solo.

El multifuncional que instalaron para dar servicio a la Gerencia tiene un
excelente desempenio, tiene una buena velocidad de impresion, sin embargo
presenta el inconveniente de que cuando las dos subgerencias a las que
presta servicio requieren presentar informes simultaneamente se forman
colas de impresion muy grandes y se retrasan las impresiones, eso sin
contar las fotocopias que se requieran durante ese mismo periodo. Ahora
nuestro problema mas importante en materia de impresion lo representa la
impresora de color HP2300 que da servicio a la Gerencia, ya que su
velocidad de impresion es muy baja.

El sistema de Normateca sirve, pero la informacién esta desactualizada.

En general el servicio de sistemas ha sido bueno tanto por parte de soporte
como del sistema.

Continda...

www.webcgc pemex.com 17

é PEMEX. Comentarios de los usuarios

* En cuanto a internet, en el ultimo mes se han tenido fallas de acceso.

* Por otro lado, el correo en ocasiones no llega o tarda mucho en llegar a
cuentas externas, lo mismo pasa con algunos correos internos, por ejemplo
con la DCA.

» Seria de mucha utilidad el poder realizar actualizaciones a los programas,
para lo cual es necesario abrir los poderes de dominio.

* En ocasiones no hubo acceso a Internet o era muy lento, especialmente a
finales del 2° semestre de 2009. Los requerimientos para el Sistema
Normateca se refieren a las acciones necesarias para su transferencia a la
Oficina del Abogado General.

* Excelente servicio técnico, profesional y oportuno.

* Se presentaron ocasionalmente fallas en el envio y recepcion de correo
electronicos con el IMP. En los ultimos 2 meses ya no se ha presentado este
problema.

» Se tuvieron problemas de impresion debido a que la impresora de color
estuvo descompuesta, pero ya se corrigio.

Continua...

www.webcgc.pemex.com 18
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5 PEMEX. Comentarios de los usuarios

« La saturacion de las bandejas de correo es mas frecuente que en otros
anos.

Se han reportado fallas en el encendido del equipo, esto es, al retirarnos
después de nuestra jornada laboral, apagamos el equipo y al dia siguiente el
mismo se encuentra encendido, con el consiguiente riesgo que esto pudiera
implicar en su caso, tal situacion ya se ha comentado con personal de
soporte técnico.

* En general el servicio prestado es muy bueno, pero a veces existe dificultad
para recibir confirmaciones de correos enviados dentro y fuera de la
empresa, que revisten mucha importancia al tratarse de notificaciones
realizadas via correo electrénico. Gracias por su apoyo.

Continta...

www.webcgc.pemex.com 19

5 PEMEX. Comentarios de los usuarios

* Me parece que es de importancia senalar que, aunque mi equipo de computo
funciona bien en términos generales, en mi area de trabajo dos equipos se
han descompuesto a pesar de que éstos son practicamente nuevos.
Asimismo, en varias ocasiones perdemos la conexion, tanto local como a
internet; también es de mencionarse, que en varias ocasiones se ha solicitado
la instalacién en todas las computadoras del area, el programa con el cual se
puede convertir a texto editable, las imagenes de los documentos que
escaneamos en las multifuncionales, lo cual no se ha realizado. Finalmente,
me gustaria hacer de su conocimiento que seria de muchisimo apoyo para las
funciones propias del area, la adquisicién del disco IUS de la Suprema Corte
de Justicia y el diverso de Jurisprudencias del Tribunal Federal de Justicia
Fiscal y Administrativa, pues aungque nosotros mismos los compraramos no
tenemos los privilegios para instalarlos. Por su atencion, gracias.

www.webcgc.pemex.com 20
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Anexo 4. Matrices de Actividades

Consultoria General
CCON0147.03
Matriz de actividades

Sistema de: Andlisis y Disefio

Propuestas del cliente

Resultados Esperados

Resultado obtenidos

Obsenaciones

Recursos
o oy Duracién en 7 it - 2 .
Nam Actividad Responsable horas Indicador Inicial Deseado Avance Fecha de Inicio | Fecha Fin Humanos Materiales Econémicos
11 Haborar matriz de alineacion de la Guadalupe Saucedo 6 Resultado de 0 1 100% 20-Oct-09 20-Oct-09 - Equipo de -
estrategia Matriz computo
1.2 | 1.1 |Definir perspectivas Arturo Guzmén Jefe 10 No. de 0 4 100% 21-Oct-09 24-Oct-09 Jefe del Area Equipo de Horas némina
A.Ly Guadalupe perspectivas computo del Jefe de
Saucedo Unidad
1.3 | 1.2 [identificar Factores Criticos de Exito Alejandro Palacios, 12 No. de 0 10 100% 03-Nov-09 04-Nov-09 Personal Equipo de Horas némina
Pedro Aragon Jefes Factores involucrado del computo del personal
Depto. Guadalupe Criticos de Areade involucrado
Saucedo Exito Informatica
1.4 | 1.3 |identificar Indicadores y su ponderacion Alejandro Palacios, 12 No. de 0 32 100% 09-Nov-09 11-Nov-09 Personal Equipo de Horas némina
Pedro Aragon Jefes indicadores involucrado del|  cémputo, del personal
Depto. Guadalupe ponderados Area de papeleria, involucrado
Saucedo Informatica aplicaciones
informaticas
1.5 | 1.4 |identificar periodicidad de mediciones Alejandro Palacios, 12 No. de 0 32 100% 09-Nov-09 11-Nov-09 Personal Equipo de Horas némina
Pedro Aragon Jefes indicadores involucrado del|  cémputo, del personal
Depto. Guadalupe consu Area de papeleria, involucrado
Saucedo medicion Informatica aplicaciones
identificada informaticas
1.6 | 1.5 [Identificar Niveles de satisfaccion por Arturo Guzmén Jefe 8 No. de 0 32 100% 09-Nov-09 11-Nov-09 Personal Equipo de Horas némina
indicador A.ly Guadalupe indicadores involucrado del coémputo, del personal
Saucedo con niveles Area de papeleria, involucrado
de Informatica aplicaciones
satisfaccion informaticas
1.7 | 1.6 |identificar fuentes de alimentacion a la JesUs Sandoval, 12 No. de 0 32 100% 11-Nov-09 12-Nov-09 Personal Equipo de Horas némina
herramienta Patricia Valencia, indicadores involucrado del coémputo, del personal
Virgilio Hernandez con fuentes Area de papeleria, involucrado
Guadalupe Saucedo de Informatica aplicaciones
alimentacion informaticas
identificado
1.8 | 1.7 |Baborar Diagrama Causa Efecto Arturo Guzmén Jefe 8 Diagrama 0 1 100% 16-Nov-09 16-Nov-09 Personal Equipo de Horas némina
A.ly Guadalupe Causa- involucrado del coémputo, del personal
Saucedo Efecto Area de papeleria, involucrado
Informatica aplicaciones
informaticas
80
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Sistema de Construccion (Programa de Trabajo)

Nombre de tarea

[=l Pemex-Dashboard

(=] Definicion de Layout
Analisis de la informacion
[=I Definicién de la estrella
Dizefio de la base de datos
=l Definicion del cubo
Analisis de la informacion
Disefio de dimensiones
Disefio de medidas
Disefio del cubo
Digefio de funciones de usuario
Seguridad
[=] Definicién de Seguridad
Roles
Lista de usuarios
= Implementacion del ambiente de desarrollo
Instalacién y configuracion de SQL 2008
Instalacion de Actualizaciones
Instalacién y configuracién de Visual Studio 2008
Instalacion y configuracion de SharePoint
Instalacion y configuracion de Performance Point 2008
[=I Desarrollo de DWH
Desarrollo de la base de datos
[=I Desarrollo del cubo
Desarrolle de dimensiones
Deszarrollo de medidas
Desarrollo del cubo

Seguridad
[= Desarrollo del dashboard

Desarrollo de indicadores:
Desarrollo de reportes
Personalizacion del sitic
= Pruebas
Pruebas del sitio de indicadores
Validacion de reportes
[=l Documentacion
Memorias técnicas
Manual de usuario
=l Liberacion
[=I Preparar ambiente de produccion
Instalacién y configuracién de SQL 2008
Instalacion de Actualizaciones
Instalacién y configuracién de Visual Studio 2008
Instalacion y configuracion de SharePoint

Instalacién y configuracion de Performance Point 20(

Migracién del ambiente de desarrollo a produccién

Duracién

15 dias
2 dias
2 dias
3 dias
3 dias

4.5 dias
3 dias

0.5 dias

0.5 dias.

0.5 dias.

0.5 dias:

0.5 dias:
1 dia

0.5 dias.

1dia

2 dias

1 dia
1 dia
1dia
1dia
1dia

2 dias
2 dias
1dia

1dia
1 dia
1 dia
1dia
2 dias
1dia
2dias
1dia
1 dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
1dia

Comienzo

lun 16/11/09
lun 16/11/09
lun 18/11/08
mar 17/111/09
mar 17/11/09
vie 20111109
vie 20/11/08
mié 25/11/09
mi& 25/11/09
mié 25/11/09
jue 26/11/08
jue 26/11/08
vie 27/11/09
wie 27111/08
wie 27111/08
lun 30/11/09%
lun 30/11/09
lun 30/11/09
mar 01/12/09
mar 01/12/08
mar 01/12/08
mar 01/12/09
mar 01/12/09
mié 021209
mig 02/12/08
mi& 02/12/09
mi& 02/12/09

mié 02/12/09
jue 031209

jue 0312/08
jue 0312/08
vie 04/12/08
vie 04112i09
vie 04/12/09
vie 04/12/09
vie 04112009
vie 04/12/09
vie 04/12/09
vie 04112i09
vie 04112009
vie 04/12/09
vie 04/12/09
vie 04/12/09
vie 04/12/08
vie 04/12/09
vie 04/12/09

Fin
vie 04/112/09
mar 1711109
mar 17/11/08
jue 19M1/09
Jue 15111/0%
jue 26/11/09
mar 24/11/0%
mié 25/11/09
mi& 25/11/09
mié 25/11/09
jue 26/11/09
jue 26/11/09
vie 27/111/09
vie 27111109
vie 27111109
mar 01/12/08
lun 30/11/0%
lun 30/11/0%
mar 01/12/09
mar 01/12/0%
mar 01/12/0%
mié 02/12/09
mié 0211209
mié 02/12/09
mig 02/12/0%
mi& 02/12/09
mi& 02/12/09

mié 0211209
vie 04/12/09

jue 0312/09
vie 04112/09
vie 04/12/08
vie 04/112/09
vie 04112/09
vie 04112/09
vie 04112108
vie 04112/09
vie 04112/09
vie 0411209
vie 04112108
vie 04112/09
vie 04112/09
vie 04112/09
vie 04/12/08
vie 04112/09
vie 04112/09

Predecesoras

Nombres de los recursos

Mc
Mc

MC.SG
MC.SG
MC,SG
MC.SG
MC.SG

Mc
Mc
MC

Mc
Mc

MC,56

MC,se
Mese
e 56
He,56
MC,se
MC[200%],56[200%]

g | diciembre 2009
12[15[18]21]24]27[30]03[06[03 [12[15[1:

L
@ S6
L
@M
—
@@ Mc
1 Mc
1 Mc
1 MC
1 MC
1 MC
w
™
g Mc
L
g MC,SG
§ MC,SG
g MC,SG
g MC,56
g MC,5G
L
@ Mc

@ Mc
g mc
w

g mc

g mc
w

§ MC,5G
g MC,56
w

w

§ MC,5G

g MC,56

g MC,56

g MC,56

g MC,56

§ MC[200%],5G[200%]
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Consultoria General
CCONO0147.03
Matriz de actividades

Sistema de: Automatizacion

Recursos
o o Duracién en i o oo 5 3
Nam Actividad Responsable r— Indicador Inicial Deseado Avance Fecha de Inicio | Fecha Fin Humanos Materiales Econémicos
31 Capturar en el sistema las perspectivas Guadalupe 8 4 0 4 100% 30-Nov-09 30-Nov-09 Personal Equipo de Horas némina
Saucedo Perspectivas involucrado del cémputo, del personal
Area de herramienta involucrado
Informatica BSC
3.2 | 3.1 [Capturar en el sistema los Factores Criticos de Guadalupe 8 10 Factores 0 10 100% 30-Nov-09 01-Dic-09 - Equipo de -
Exito Saucedo Criticos de coémputo,
Exito herramienta
BSC
3.3 | 3.2 |Capturar en el sistema los indicadores Guadalupe 8 32 0 32 100% 01-Dic-09 03-Dic-09 - Equipo de -
Saucedo indicadores computo,
herramienta
BSC
3.4 | 3.2 |Capturar las medidas para cada indicador Guadalupe 8 32 0 32 100% 03-Dic-09 06-Dic-09 - Equipo de -
Saucedo indicadores cémputo,
con sus herramienta
medidas BSC
3.5 | 3.4 |Capturar en el sistema el diagrama causa- Guadalupe 10 1 diagrama 0 1 100% 06-Dic-09 07-Dic-09 - Equipo de -
efecto Saucedo coémputo,
herramienta
BSC
3.6 | 2.6 |Subir archivo plano con la informacién al BSC Guadalupe 8 1 archivos 0 1 100% 08-Dic-09 13-Dic-09 - Equipo de -
Saucedo planos cémputo,
herramienta
BSC, archivos
planos
50
Fecha de Presentacion Fecha de Aprobacién | Fecha Ultima Revisién Elabor6 Aprobd
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Propuestas del cliente

Resultados Esperados

Resultado obtenidos

Obsenaciones

154




Consultoria General
CCONO0147.03
Matriz de actividades

Sistema de: Validacién

Recursos
Nam Actividad Responsable Duracién Indicador Inicial Deseado Avance Fecha de Inicio [ Fecha Fin Humanos Materiales Econémicos
L
4.1 Verificar los indicadores Arturo Guzman 4 32 0 4 100% 14-Dic-09 15-Dic-09 Personal Equipo de Horas némina
(Jefe A.L) indicadores involucrado del coémputo, del personal
Areade herramienta involucrado
Informatica BSC
4.2 Verificar las vistas del diagrama BSC Arturo Guzman 4 4 vistas 0 4 100% 14-Dic-09 15-Dic-09 Personal Equipo de Horas némina
(Jefe AL) involucrado del computo, del personal
Areade herramienta involucrado
Informatica BSC
43 Verificar el coloreo en los indicadores Arturo Guzman 4 32 0 20 100% 16-Dic-09 16-Dic-09 Personal Equipo de Horas némina
(Jefe A.L) indicadores involucrado del computo, del personal
Area de herramienta involucrado
Informatica BSC
4.4 Validar el Balanced Scorecar general Arturo Guzman 4 1BSC 0 1 100% 16-Dic-09 16-Dic-09 Personal Equipo de Horas némina
(Jefe A.L) involucrado del coémputo, del personal
Area de herramienta involucrado
Informatica BSC
16
Fecha de Presentacion Fecha de Aprobacién | Fecha ultima Revision Elaboré Aprobd
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Propuestas del cliente

Resultados Esperados

Resultado obtenidos

Obsenaciones
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