BHMC

CONSULTORES

“felecomm.

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

EVALUACION ESPECIFICA DE PROCESOS CON DISENO DEL
PROGRAMA PRESUPUESTARIO E013 “SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES, SATELITALES, TELEGRAFICOS Y DE
TRANSFERENCIA DE FONDOS”

ENTREGA FINAL

BHMC

CONSULTORES




‘felecomm.

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

Contenido

Relacion de Siglas y Acrénimos
I.  Resumen Ejecutivo
Il.  Introduccidn
M. Seccion de Disefio
3.1 Caracteristicas generales del Programa
3.2 Apartado de disefio
33 Valoracidn Cuantitativa Global del Programa
3.4  Anadlisis FODA de la seccién de Disefio
V. Seccién de Procesos
4.1 Contexto en que opera el Programa

4.2 Diagndstico general de los procesos y subprocesos

4.2.1

4.3 Alcance y enfoque metodoldgico de la Seccion de Procesos

4.3.1
4.3.2

4.4 Metodologia de levantamiento en campo

44.1
4.4.2
443

4.5 Descripcidn y valoracion de los procesos y subprocesos

45.1
4.5.2
453
454
4.5.5
4.5.6
4.5.7
4.5.8
4.5.9

4.6 Medicién de atributos de los procesos y subprocesos

4.7 Hallazgos y resultados

Diagndstico inicial de los procesos y subprocesos

Objetivo general de la evaluacion

Objetivos especificos de la evaluacién

Estrategia del trabajo de campo
Determinacion de muestra

Instrumentos de levantamiento de informacion

Comunicacion Interna y Externa
Seleccion de Destinatarios
Produccidn de Servicios
Entrega de Servicios

Seguimiento de Destinatarios

Evaluacién Externa

BH

CONSULTORES




“felecomm. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES
4.8 Valoracidn cuantitativa global de ProCeSOS. .....cuuuiiiiiiiieecee e e 173
4.9  Andlisis FODA de 1a SeCCiOn de ProCeSOS. ....c..eiitiriiiiieieesiieeite sttt sttt et 176
V. CONCIUSIONES .....eieitteeiie ettt ettt et e sttt e s bt e st e s bt e e s bt e e bt e e s abe e s bt e e sabeeaaseeeaaseesabeeesabeesabeesnseesaneeesareesanes 184
VI. Y = (o 1P PO PPTPPT 187
6.1.  ANEX0S SECCION dE DISEAO ....eerutierieitieiiie ettt ettt et e b e b e s b e st et e et esbeesaeesane e 187
6.1.1.  Arbol de ProbIEMAS ....c.cvcvieieieiecieteieieec ettt ettt bbbt 187
6.1.1.1 Arbol de Problemas PrOPUESTO..........cveveieiiieeeieeeeeeeteeeteteteteteseseseseessssssssesesesessssssssssssssssesessesesesesnans 188
6.1.2. Afectaciones diferenciadas por grupos de poblacidn, territorios y medio ambiente..................... 189
6.1.3. Alineacidn a objetivos de la planeacion Nacional..........ccoccviiiiiiiiii i 190
Lo S Vo o Yo Ie LR 0] o 1=y 177 Y- OO 192
6.1.4.1 Arbol de ODJEtIVOS PrOPUESTO .....c.cuveviveeiiieeteeiteeeeeeeeteee et st ettt e st st e e st stesess st et seasssssessasesenenens 193
6.1.5. P OB ACIONES. ...t ettt ettt et e b e st e at e e s be e e bt e e sabee s beeenareeeanes 194
6.1.6. Mecanismo de SOlCIIUA Y ENEIrEEA......uuiii i ee e e e sbee e s e sabeee e enrees 196
6.1.7. Procedimiento de actualizacidn de poblacidn atendida .......ccccccveeiieiieiiiciee e, 207
6.1.8. R WY 10 L) o J PPN 208
6.1.9. Complementariedades, similitudes o duplicidades.........cc.coeeciiieeeciiie e 209
6.1.10. Instrumentos de Seguimiento del DESEMPENO .......cciiiciiieiiciiie ettt e e eerre e e e sareeeeeaes 212
6.2.  ANEXOS SECCION U@ PrOCESOS......eirieiieieiriieti ettt sttt ettt e s bt e sttt st e b e b e e s reesaeeeareereesbeesanesanesane 230
6.2.1. Ficha técnica de identificacion deI PP ....ccoeeiii ittt e 230
6.2.2. Ficha de identificacion y equivalencia de procesos del PP.......cccueieiccieeeccciiee e 232
6.2.3. Diagramas de flujo de |a 0peracion del PP ...ttt e 234
6.2.4. Fichas de Indicadores de atributos del PP ......ccccuieiiiciie et 276
6.2.5. Propuesta de modificacion a los documentos normativos o institucionales del Programa
PrESUPUESTANIO. . e, 278
6.2.6.  Valoracidn Cuantitativa GIODal..........cooiiiiiiiiie e 280
6.2.7. Recomendaciones de 1a SECCiON de PrOCESOS ......ccceireiriiriieeieeiienee sttt 288
6.2.8. Estudios de Casos: descripciones a profundidad y analisis ........ccccceevcieeiiiiiee e 296
6.2.9 Bitdcora de trabajo d& CAMPO ......uiiii ettt e et e e e e bt e e e e e bbe e e e e braeaeenraeaeaans 328
6.2.10 BaSES A8 DatOS...ceeueieriieiiiieeite ettt st e et ee st e st e e st e e s bt e e s bt e st e e e be e e s b et e re e e e at e e s be e e sabeesreeenneeesreeeanneeas 331
6.2.11 Instrumentos de recoleccidn de iNfOrMaCiON .........cocvvviiiiiiiene s 332
6.2.12 Desglose de procesos reconocidos por el programa y entregables al publico usuario ..........cccueee..e. 344

6.2.13 Lineamientos y manuales de procedimientos que rigen los Servicios Sustantivos en TELECOMM .... 346

6.2.14 Manuales de procedimientos distribuidos de acuerdo con el Modelo General de Procesos.............. 356




“felecomm. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES
(TR 1) e I 1T 1= =1 [ RSP SR 360
6.3.1 Anexo. Ficha técnica de datos generales de la evaluacion .........ccccoooeciiiiicciiie e 360

6.3.2 ANEXO0. FUBNTES @ INTOIMACION. ...uueiieee s sanaan 361




“felecomm. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

indice de tablas

Cuadro 3- 1 Datos de identificaciéon programatica presupuestal del Pp E013 Servicios de Telecomunicaciones,

Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de FONAOS........cuuiiieciiiieiciiiic et e e aree e eeaaeee s 22
Cuadro 3- 2 Intervencidn del Programa Presupuestario EOL3 .........cooviuiiiiiiiieeeeiiiee e cciee e e esvve e e sieree e esanaeee s 23
Cuadro 3- 3 Alineacién con el Plan Nacional De Desarrollo 2019-2024..........coueeieirierieeneeieenieenee e 24
Cuadro 3- 4 Légica Vertical de la Matriz de Indicadores de Resultados del Pp 2021 ........ccccoveeeiiieieecciieeeecnneenn, 25
Cuadro 3- 5 Recursos Presupuestarios 2020-2021..........coeeeiuieeeeiiiieeeeiirieeesiteeeesesseeessssesssssssseessssssessssssssessssseses 28
Cuadro 3- 6 Valoracién Cuantitativa Global del PP por SECCION .....c..covviiiiiiieeiienieeeceeeee et 42
CUAAIrO 3- 7 ANALISIS FODA ...ttt ettt b e st sttt e bt e s bt e she e saeesasesabe e b e e b e e beesbeesneeeaneenreens 43
Cuadro 4- 1 Datos de identificacidon programatica presupuestal del Pp EO13 Servicios de Telecomunicaciones,
Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de FONAOS.......ccuiiiiiiiiiiiiiiiie ettt e s e saee s 49
Cuadro 4- 2 Intervencidn del Programa Presupuestario EOL3 .........coiiiiiiiiiiiieeiniiiee e ciree s esvreeessvve e e ssvnee s ssnneee s 51
Cuadro 4- 3 Procesos Asociados a la Entrega de Servicios al PUblico UsSUario............cooeeciiiveeeeeieeeecciireeeee e, 58
Cuadro 4- 4 Equivalencia de Procesos del Pp con el Modelo General de Procesos.........cccvvveeeeeeeeccinvveeeeeeeeeeennns 60
Cuadro 4- 5 Procesos a Tratar por Unidad de ANGIISIS ......ccecuiiiiiiiiieiiciiie et ccitee s e e e ssare e e esnaeee s 63
Cuadro 4- 6 Matriz Analitica, Variables Elegidas, Operacionalizacidn e Importancia de la Misma ........cc...cc....... 64
Cuadro 4- 7 Propuesta de Sucursales TELECOMM @ ViSItar......cccccuuiiiiiiiiiiiiiiieeeciieeessiree s ssireesssnvee s sssveessssseee s 64
Cuadro 4- 8 Etapas del Proceso de Planeacion INStituCioNal .........oocuiiiieiii ettt eerenee e e e e 68
Cuadro 4- 9 Insumos y Recursos Disponibles TELECOMIM ........cccccuuiiiiiiiieeeiiieeeeciieeessireeessiseessssaeeessssaesssnsneeeen 71
Cuadro 4- 10 Insumos y Recursos Disponibles de Planeacion en la Red de Sucursales..........ccceeccvveeeeciveeeecnneenn. 76
Cuadro 4- 11 Insumos y Recursos Disponibles de Planeacion en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT....... 80
Cuadro 4- 12 Insumos y Recursos Disponibles de la Direccién de la Red Troncal .......ccueeeecvieeeeciieeecccieee e, 84
Cuadro 4- 13 Insumos y Recursos Disponibles del Proceso de Comunicacidn Interna y Externa.........cccceeeuunee.. 87
Cuadro 4- 14 Insumos y Recursos Disponibles de la Seleccién de Beneficiarios en la Red de Sucursales............ 90
Cuadro 4- 15 Insumos y Recursos Disponibles de la Seleccién de Beneficiarios en la Red Troncal...................... 94
Cuadro 4- 16 Insumos y Recursos Disponibles de Produccién de Servicios en la Red de Sucursales................... 98

Cuadro 4- 17 Insumos y Recursos Disponibles de Produccion de Servicios en Punto Temporal en la Red de
Yo U T | L= O PSPPSR 101

Cuadro 4- 18 Insumos y Recursos Disponibles de Produccion de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...coi ittt e et e e e st e e e e et e e e e e bteeeeebtaeeesbtaeeeanseaeessstaaeesastaeessnseneassnns 106

Cuadro 4- 19 Insumos y Recursos Disponibles de Produccidn de Servicios de Cobertura Social en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...coii ettt ettt e et e e e stre e e e et e e e s e bt e e e e sbteeeesbtaeeeanseaaessstaaeesastaeessnssaeessnns 107

Cuadro 4- 20 Insumos y Recursos Disponibles de Produccién de Servicios de Gobierno en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...cciiiieie ettt ettt e et e e e ettt e e e et e e e e e bteeeesbteeeesbtaeeesnseaeessstaeeesassaeesssssneasnnns 107




“felecomm. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CO NSULTORES
Cuadro 4- 21 Insumos y Recursos Disponibles de Produccidon de Servicios Comerciales en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ..ottt e e e et e e e e et e e e s ebte e e e ebtaeeeaabteeeeenstaaeeenstaeeesassaeessnsenneesnns 108

Cuadro 4- 22 Productos del Proceso de Produccién de Servicios de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT 108
Cuadro 4- 23 Insumos y Recursos Disponibles de Produccién en la Red Troncal ........cccveeeeeieeiiccieeccccciiee e, 112
Cuadro 4- 24 Insumos y Recursos Disponibles de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales........cccccccuunee 116

Cuadro 4- 25 Insumos y Recursos Disponibles de Entrega de Servicio en Punto Temporal en la Red de Sucursales

Cuadro 4- 26 Insumos y Recursos Disponibles para el proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional en
la Red de TelecomuNICaCioNEs Y IMEXSAT ....uiiiiiiiiie ittt eettee ettt e e et e e st e e e s abae e e ssataeeesaraeaesssaeeesnsaeessansseeen 125

Cuadro 4- 27 Insumos y Recursos Disponibles para el proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social en la
Red de Telecomunicationes Y IMEXSAT ......uiiiiiiiiieieiieee ettt e e eette e e s stte e e e st e e s s bee e e e sbtaeeeesteeessaseaeessseeeessssseeessnns 125

Cuadro 4- 28 Insumos y Recursos Disponibles para el proceso de Entrega de Servicios de Gobierno en la Red de
TelecoMUNICACIONES Y IMEXSAT ...oiiiiiiee ittt ettt et e et e e e st e e s sbte e e ssbteeeesbtaeeesbteeeeasseaaessstaeeesasseeesansseeesnnns 126

Cuadro 4- 29 Insumos y Recursos Disponibles para el proceso de Entrega de Servicios Comerciales en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ..o ittt e e e e e et e e e e ettt e e e s ebteeeeebteeeeeabtaeeeansesaesestaeassasteeessnssenessnns 126

Cuadro 4- 30 Productos del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT ..... 127

Cuadro 4- 31 Insumos y Recursos Disponibles de Entrega de Servicios en la Red Troncal.........ccccoeeeecvveeennnen. 130
Cuadro 4- 32 Insumos y Recursos Disponibles en Control en la Red de Sucursales ........ccccccvveeeecieeececiieeeenen, 133
Cuadro 4- 33 Insumos y Recursos Disponibles en Control en Punto Temporal en la Red de Sucursales ........... 135
Cuadro 4- 34 Limites del Proceso de Control en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT ........ccccceeeecvvveeennen. 143
Cuadro 4- 35 Insumos y Recursos Disponibles del Proceso de Control en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT
............................................................................................................................................................................. 144
Cuadro 4- 36 Productos del Proceso de Control en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT...........cccoueeenneen. 144
Cuadro 4- 37 Limites del Proceso de Control en la Red Troncal .........coceeiieriiriiiiiniieeeeeeeee e 148
Cuadro 4- 38 Insumos y Recursos Disponibles del Proceso de Control en la Red Troncal.......cccccccvveeeviiveeennnen. 149
Cuadro 4- 39 Productos del Proceso de Control en la Red Troncal.........ccccveveeriiriieiienecneeneeeeeeene e 149
Cuadro 4- 40 Insumos y Recursos Disponibles de MONITOre0.........uuviecuiiieiiiiiee et 152
Cuadro 4- 41 Insumos y Recursos Disponibles de Evaluacion EXterna ........ccccceeecveeeiicieee e 156
Cuadro 4- 42 Resultados para el Proceso de Plan@acion ..........coccuveiieiiieieciieec ettt e e e s e 159
Cuadro 4- 43 Resultados para el Proceso de Comunicacidn Interna y EXterna .......cccecveeeeecieeeeccieeecccieee e 159

Cuadro 4- 44 Resultados para el Proceso de Selecciéon de Beneficiarios en la Red de Sucursales, Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT Y REA TFrONCAI ....cciiiuiiiiiiiiee ettt tee e e et e e s vae e e e s bae e e e ebaaeeeeaes 161

Cuadro 4- 45 Resultados para el Proceso de Produccion de Servicios en la Red de Sucursales...........cccee......e. 162

Cuadro 4- 46 Resultados para el Proceso de Produccidn de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT
............................................................................................................................................................................. 162




“felecomm. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

Cuadro 4- 48 Resultados para el Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales.........ccccceeeevveeennnnen. 164

Cuadro 4- 49 Resultados para el Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

............................................................................................................................................................................. 164
Cuadro 4- 50 Resultados para el Proceso de Entrega de Servicios en la Red Troncal........cccoveeeeciveeiccieee e, 165
Cuadro 4- 51 Resultados para el Proceso de Seguimiento en la Red de Sucursales..........cccceeeeeeeeciiiieeeeeeeeeennns 165
Cuadro 4- 52 Resultados para el Proceso de Control en la Red de SUCUrsales ........ccceeecciiviieeeeeecccciirieeee e 166
Cuadro 4- 53 Resultados para el Proceso de Control en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT .................. 167
Cuadro 4- 54 Resultados para el Proceso de Control enla Red Troncal.........ccuvveeeeiiieccciiiiieee e 167
Cuadro 4- 55 Resultados para el Proceso de MONItOrE0......c.uuiiiiiiiiiieiiiee ettt e e e e ree e s s aves 168
Cuadro 4- 56 Resultados para el Proceso de Evaluacidn en Agenda de Evaluacion ........cccccveeeevcieeccvciiee e, 169
Cuadro 4- 57 Valoracion Cuantitativa Global ..o e 174
Cuadro 4- 58 Debilidades / Cuellos de Botella POr PrOCESOS .....cvviieueieeiiieeieieceeeeetee et etee et e et eeaee s 177
Cuadro 4- 59 Area de OpOortUNidad POI PrOCESOS ........ccovevivrveueeeeeeeeeeeeeseeeseseseseessssssesessssssssssssssssssessesesesesesssens 182
indice de Imagenes

Imagen 3- 1 Valoracion cuantitativa del programa........coceeeeecieieeciiie e e e sree e e eara e e e 42
Imagen 4- 2 Municipios Sin Presencia DANCAria .......c.veec e e e e e e e e e eare e e e enreas 49
Imagen 4- 1 Sucursales TELECOMMM .....ccoocuiiiiiiiiiieeeiiiee e ectee e et e e st e e e siae e e e saae e e ssnabaeessasbeeeessbaeesesreeessnnsens 49
Imagen 4- 3 Modelo GENEIral A PrOCESOS ....cccuiiieeiiieeeciiee e ettt e e ettee e e ste e e e e treeeseabeeeeeabeeeeesraeeeenraseeennsens 59
Imagen 4- 4 Valoracion Cuantitativa por AtriDULO ........ooccuiiiieciiee ettt e e e 175
Imagen 4- 5 Valoracion Global CuantitatiVa........ceeccuiieiiciie e 175
Esquemas

Esquema 4- 1 Unidades Administrativas de TELECOMM .......cccuiiiiiiiiriiiiiee e cciiee e sritee e eeveee e esteee s esvaee s e savaee e s nanes 47
Esquema 4- 2 Etapas principales del Proceso de Planeacidn Operativa Institucional ........ccccccceveiiieeiiiieee e, 69
Esquema 4- 3 Etapas principales del Proceso de Plan@aciOn .........cccueieeciiieieciiee ettt ettt et 70
Esquema 4- 4 Etapas principales del Proceso de Planeacion de 1a DRS.........cccveiiiiiiieeeciiee et 75
Esquema 4- 5 Etapas principales del Proceso de Planeacion en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT ........ 79
Esquema 4- 6 Etapas principales del Proceso de Planeacion en la Red Troncal ........ccccoccveeeeeiiieieciiee e, 83
Esquema 4- 7 Etapas principales del Proceso de Comunicacion Internay EXterna.......ccocceeeeceeeeeeciieeceecvieeeenee, 87
Esquema 4- 8 Etapas principales del Proceso de Seleccion de Beneficiarios en la Red de Sucursales................. 89
Esquema 4- 9 Etapas principales del Proceso de Seleccion de Beneficiarios en la Red de Sucursales................. 90

Esquema 4- 10 Etapas principales del Proceso de Seleccion de Beneficiarios en la Red Troncal......................... 94



file:///D:/PP%20E013%20SERVICIOS%20DE%20TELECOMUNICACIONES/evaluación/EVAL%20FINAL/Evaluación%20Final%20de%20Procesos%20Telecomm%20040522.docx%23_Toc103006180
file:///D:/PP%20E013%20SERVICIOS%20DE%20TELECOMUNICACIONES/evaluación/EVAL%20FINAL/Evaluación%20Final%20de%20Procesos%20Telecomm%20040522.docx%23_Toc103006181

“felecomm. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

Esquema 4- 11 Etapas principales del Proceso de Produccidn en la Red de Sucursales.........ccccceeevieeiicvveeeenee, 98

Esquema 4- 12 Etapas principales del Proceso de Produccidon de Servicios en Punto Temporal en la Red de
YU ol U T | L= U PP ST 101

Esquema 4- 13 Etapas principales del Proceso de Produccién de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de

TelecoOMUNICACIONES Y IMEXSAT ..oeiiiiiiee ettt sttt ettt e e ettt e e s ettt e e s sttt e e s s beeeeesbteeessbtaeeesaseaaessstaeessasteeessnsseeessnns 103
Esquema 4- 14 Etapas principales del Proceso de Produccidén de Servicios de Cobertura Social en la Red de
TelecoOMUNICACIONES Y IMEXSAT ..oeiiiiiieeietieee ettt ettt ette e e s sttt e e s sttt e e s s bteeessbteeesabtaeeesseaaessstaeessasseeessnssneesnnns 104
Esquema 4- 15 Etapas principales del Proceso de Produccién de Servicios de Gobierno en la Red de
TelecoOMUNICACIONES Y IMEXSAT ..oeiiiiiiee ettt ettt e sttt e e s sttt e e s sttt e e s s bee e e s sbteeessbtaeeesaseaaessstaeessasteeessnsseeessnns 105
Esquema 4- 16 Etapas principales del Proceso de Produccién de Servicios Comerciales en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...ciiiiieee ettt ettt ette e e e sttt e e s e bae e e e sbteeeesbteeeesbeeeeeasbeaaeesnstaaeesasseeessnssneessnns 105
Esquema 4- 17 Etapas principales del Proceso de Produccidn en la Red Troncal .......cccceeeeeeeeciiiieeeeececeecnnneen, 112
Esquema 4- 18 Etapas principales del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales...................... 115

Esquema 4- 19 Etapas principales del Proceso de Entrega de Servicios de Punto Temporal en la Red de Sucursales

............................................................................................................................................................................. 120
Esquema 4- 20 Etapas principales del Proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ..o ittt e e et e e e et e e e e ettt e e e s ebteeeeebteeeeebtaeeeanseaaesestaeeesasseeessnssenessnns 123
Esquema 4- 21 Etapas principales del Proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ..o ettt e e et e e e et e e e e et e e e s e bteeeeesteeeeabtaeeeanstsaesastaeeesasteeessnssenessnns 123
Esquema 4- 22 Etapas principales del Proceso de Entrega de Servicios de Gobierno en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...coo ettt ettt e e et e e e et e e e e e bteeeeebteeeeebtaeeeabteeeeansesaeesstasaesassasassnssenasanns 124
Esquema 4- 23 Etapas principales del Proceso de Entrega de Servicios de Gobierno en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ..o ittt ettt e ettt e e e et e e e e e bt e e e sebteeeeabtaeeeanbteeeeansssaesastaseesastesassnssnnasanns 124
Esquema 4- 24 Etapas principales del Proceso de Entrega de Servicios de Red Troncal.........cccceeeecvvveeeeciieeeenns 129
Esquema 4- 25 Etapas principales del Proceso de Control en la Red de Sucursales........ccccceevciveeercieeeiccieeennns 132
Esquema 4- 26 Etapas principales del Proceso de Control en Punto Temporal en la Red de Sucursales........... 135

Esquema 4- 27 Etapas principales del Proceso de Control de Incidencias de Seguridad Nacional en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...ciiiiiieeicieee ettt ettt e et e e e stre e e e e tte e e e s bteeeesbteeeesbtaeeesaseaeessstaeeesasseeessnssneessnns 138

Esquema 4- 28 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...coiiiiieeiciee ettt ettt e e e st e e e e et e e e e s bteeeesbtaeeesabtaeeesaseaeessstaeessassaeessnseneesnnns 138

Esquema 4- 29 Etapas principales del Proceso de Control de Incidencias de Cobertura Social en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...coi ettt ettt ete e e e st e e e e et e e e e e bteeeesbteeeesnbtaeeeanseaaesanstaeeesastaeesanssneasanns 139

Esquema 4- 30 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios de Cobertura Social en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...coii ittt et e e e et e e e e et e e e s e bte e e e ebteeeesbtaeeesnstaeessstaaeesastaeessnssneesanns 140

Esquema 4- 31 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios de Cobertura Social en la Red de
TelecoMUNICACIONES Y IMIEXSAT ....uiiiiieie ettt e ettt e e e e e e et te e e e e e e e e e bateeeeeaeeesanbetaeeeeaesesanstsaneeeaeseeannsrsennes 140

Esquema 4- 32 Etapas principales del Proceso de Control de Incidencias de Gobierno en la Red de
TelecoMUNICACIONES Y IMIEXSAT ....eiiiiieie ettt et e e e e e e ettt e e e e e e e s e bataeeeeaeeesanbataeeeeaesesanstsaneeeaeeeaansrsnnees 141




‘felecomm:. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CO NSULTORES
Esquema 4- 33 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios de Gobierno en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ..ottt e e e et e e e e et e e e s ebte e e e ebtaeeeaabteeeeenstaaeeenstaeeesassaeessnsenneesnns 141
Esquema 4- 34 Etapas principales del Proceso de Control de Incidencias Comerciales en la Red de
TelecomMUNICACIONES Y IMEXSAT ...coo ettt e e e et e e e e et e e e e e bte e e e sbteeeeaabteeeeenseaaeesnstaeeesassaeessnssaeessnns 142
Esquema 4- 35 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios Comerciales en la Red de
TelecoOMUNICACIONES Y IMEXSAT ..oeiiiiiiee ettt sttt ettt e e ettt e e s ettt e e s sttt e e s s beeeeesbteeessbtaeeesaseaaessstaeessasteeessnsseeessnns 143
Esquema 4- 36 Etapas principales del Proceso de Control en la Red Troncal.........ccccoveeeeeeeeicciiiiieeee e, 147
Esquema 4- 37 Etapas principales del Proceso de Control en la Red Troncal........cccccoveeeeeeieecciiiiieeee e, 148
Esquema 4- 38 Etapas principales del Proceso de Monitoreo Mensual ............ccooveccciiieeeeeeecccccinieeee e, 151
Esquema 4- 39 Etapas principales del Proceso de Monitoreo Trimestral......cccccceeecciiiieeeeeeeecccirieeee e, 152

Esquema 4- 40 Etapas principales del Proceso de Evaluacion EXLErna.......cccceeeeeeeeciiirieeeeeeeeeciirieeee e e e 156




‘felecomm:. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES
Relacion de Siglas y Acrénimos

AP
APE
APF
CAT
CSspP
CFET
DA
DA
DAJ
DPEII
DRH
DRS
DRTM
DRT
Entidades
FODA
GASST
GC
GE
GEN
GF

Gl
GIPS
GODF
GP
GPO
GSS
GR
GRoE
GSS

Agente Proveedor o Agente Telefdénico Rural
Anteproyecto de Presupuesto de Egresos
Administracion Publica Federal

Centro de Atencion Telefdnica

Coordinacién de Supervisién de Programas

Comision Federal de Electricidad Telecom

Direccion de Administracidn

Direccion de Administracién

Direccion de Asuntos Juridicos

Direccion de Planeacidn, Evaluacion e Informacion Institucional
Direccion de Recursos Humanos

Direccion de la Red de Sucursales

Direccidn de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT
Direccion de la Red Troncal

Estados y Ciudad de México

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
Gerencia de Administracidn de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones
Gerencia de Contabilidad

Gerencia Estatal

Gerencia de Estadistica y Normalizacién

Gerencia de Facturacion

Gerencia de Ingresos

Gerencia de Implementacién de Procesos de Servicios
Gerencia de Operacion y Dispersién de Fondos
Gerencia de Presupuesto

Gerencia de Procedimientos de Operacion

Gerencia de Supervision de Sucursales

Gerencia Regional

Gerencia Regional o Estatal

Gerencia de Supervision de Sucursales
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LFPRH Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria
LFTR Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
MGO-P Modelo General de Operacién del Programa
PAT Plan Anual del Trabajo
PEF Presupuesto de Egresos de la Federacion
PND Plan Nacional de Desarrollo
PP Programa Presupuestario
SCRS Subdireccidon Comercial de la Red de Sucursales
SCRT Subdireccidon Comercial de la Red Troncal
SCRTM Subdireccidn Comercial de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT
SEROFA Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y Administrativos
SHCP Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
SICT Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes
SAP Sistema de Administracidon de Prepago
SIGITEL Sistema de Giros Telegraficos
SIS Subdireccidn de Ingenieria y Supervision
SISM Subdireccidn de Infraestructura Satelital MEXSAT 10
SIT Subdireccidn de Ingenieria y Telecomunicaciones
SITM Subdireccidn de Infraestructura de Telecomunicaciones MEXSAT
SORC Subdireccidn de Operacién de la Red de Comunicaciones
SPC Subdireccidn de Presupuesto y Contabilidad
TdR Términos de Referencia
TELECOMM Telecomunicaciones de México
UED Unidad de Evaluacion del Desempefio
UEG Unidades Ejecutoras de Gasto
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El siguiente documento tiene por objeto presentar el informe final de la Evaluacion Especifica de Procesos
con Diseino del “Programa Presupuestario EQ13 Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de
Transferencia de Fondos” dependiente de Telecomunicaciones de México (TELECOMM). Dicha evaluacién se
desarrollé conforme tanto a lo establecido en los Términos de Referencia (TdR) para la “Evaluacion Especifica
de Procesos con Diseno del Pp E013, 2021” como a la Propuesta Técnica correspondiente, con la finalidad de
realizar un analisis sistematico y objetivo para determinar la eficacia, oportunidad, suficiencia y pertinencia de
los procesos y el logro de los objetivos y metas. En los TdR referidos se establecid como el objetivo general de
la evaluacién el “Contribuir a la mejora del funcionamiento, gestidn y organizacion del Programa Presupuestario
E013 Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos, mediante la
realizacion de un analisis y valoracidon de su operacién, de modo que se permita orientar su gestién a la
consecucion de resultados de manera eficaz y eficiente”, mismo que se logré al realizar las siguientes
actividades:

1. Valorar los principales elementos del disefo.

2. Valorar en qué medida los procesos y subprocesos y, en su caso, macroprocesos, asi como su
ejecucion, son adecuados, oportunos, suficientes y pertinentes para el logro de sus objetivos.

3. Identificar, analizar y valorar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos que
hubiere en la operacién del Programa Presupuestario E013 (Pp E013).

4. Identificar, analizar y valorar las buenas practicas o las fortalezas en la operacion del Pp EQ13.

5. Formular recomendaciones especificas, concretas y derivadas de las dreas de mejora identificadas.

Para el logro de los objetivos se disefié una estrategia metodoldgica fundamentada en un andlisis realizado
desde una perspectiva sistémica que hace necesaria la generacidn de informacidn tanto normativa
(documental) como operacional (gestién operativa en campo). La evaluacidn de la gestion operativa del Pp se
basd en un enfoque metodoldgico cualitativo complementado con informacién de cardcter cuantitativo,
asimismo, el disefo de la investigacidon propuesto se basa en un estudio de caso, que logré describir, evaluar y
comprender en qué medida los procesos realizados por el Pp permiten alcanzar los objetivos del mismo. Para
ello, se consideré el uso de técnicas de recoleccidn de datos principalmente cualitativas, como entrevistas
semiestructuradas tanto individuales como colectivas, relativas a cada uno de los nueve procesos establecidos
en el MGP, complementadas con informacidn cuantitativa, lo que permitié generar informacién que considera
las fortalezas de ambos tipos de estudios.

De esta manera, el informe presenta en el apartado de la Seccidn Disefio, las caracteristicas generales del
Pp, ademas, de las preguntas relativas al problema y propuesta de solucién que ofrece el Pp para la atencién
del mismo; y en el apartado de la Seccion de Procesos lo referente a: Contexto en que opera el Pp, Diagndstico
inicial de los procesos y subprocesos, Alcance y enfoque metodoldgico de la Seccién de Procesos, Metodologia
de levantamiento en campo, Descripcion y valoraciéon de los procesos y subprocesos, Medicion de atributos de
los procesos y subprocesos, Hallazgos y resultados, Valoracién cuantitativa global de procesos y Analisis FODA
de la Seccidn de Procesos. En el presente resumen se muestran las principales conclusiones y recomendaciones
derivadas de la Evaluacion Especifica de Procesos con Disefio.

El Programa Presupuestario EOQ13 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de
Transferencia de Fondos” de acuerdo con la tipologia general de clasificacidon programatica establecida por la
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Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, corresponde a un programa de tipo E, que cumple funciones de
desarrollo econémico.

El Pp EO13 tiene como objetivo “aumentar la oferta de servicios de telecomunicaciones, telégrafos y servicios
financieros bdsicos, mediante el desarrollo, explotacion y uso de la infraestructura y sistemas, para la solucion a
demandas derivadas de la falta de cobertura digital y financiera que afecta a grupos sociales excluidos”,
asimismo, de acuerdo con el documento de Diagndstico del Pp se seiala como el problema central que atiende
el siguiente: “La poblacidn del pais, especialmente los grupos sociales mds desprotegidos, enfrenta dificultades
de acceso a servicios de telecomunicaciones”.! Los objetivos especificos del programa se resumen en estos
puntos:

o Proporcionar acceso a servicios financieros basicos a la poblaciéon ubicada en municipios que no
cuentan con presencia de TELECOMM.

o Respecto a los servicios satelitales busca: 1) estructurar un proyecto de remplazo de los satélites
qgue conforman el MEXSAT; 2) incorporar las tecnologias de acceso 4.5G y 5G con el fin de contribuir
a cerrar la brecha digital en el pais; 3) consolidar el desarrollo de servicios administrados en centro
de datos para usuarios gubernamentales, y 4) adquirir un Hub satelital para suministrar conectividad
a usuarios que no cuentan con infraestructura de red propia.

o Ampliar la cobertura de banda ancha (Internet), mediante la Red Troncal.

Telecomunicaciones de México es la unidad responsable del Pp EQ13, sin embargo, al interior del organismo
no existe un area responsable directa de los resultados obtenidos, asimismo, no tiene estructura organizacional
propia, la misma se encuentra inmersa en la estructura TELECOMM, siendo tres las direcciones acordes a los
grupos de servicios (entregables) que produce dicho programa: 1) Direccién de Red de Sucursales, a través de
la cual se proporcionan Servicios Financieros Basicos a la poblaciéon en general, 2) Direccién de Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT, a través de la cual se proporcionan Servicios Satelitales y Terrestres y 3)
Direccién de Red Troncal, a través de la cual se proporcionan Servicios de Red Troncal mediante el acceso a la
banda ancha de una red publica de telecomunicaciones con participacidn estatal para proveer servicios
mayoristas. Sin embargo, para proporcionar sus servicios el Pp E013 también requiere del apoyo de otras areas
como la Direccién de Planeacién, Evaluacién e Informacién Institucional (planeacion operativa), Direccion de
Administraciéon (planeacién presupuestal), Direccién de la Unidad Estratégica de Inteligencia (traslado de
valores) y Direccion de Asuntos Juridicos (contratos).

El modelo operativo de procesos del Pp estd conformado por nueve procesos: Planeacion, Comunicacion
Interna y Externa, Seleccidon de Beneficiarios, Produccion de Servicios, Entrega de Servicios, Seguimiento a
Beneficiarios, Control, Monitoreo y Evaluacion Externa, los cuales fueron descritos en sus etapas y actividades
principales, asi como los actores que intervienen en su ejecucidn y la coordinacion entre los mismos, limites,
insumos y recursos (Tiempo, Personal, Recursos financieros, Infraestructura), productos, sistemas de
informacidn, evaluacion de la pertinencia e importancia estratégica de cada proceso.

En el contexto de la operacién del Pp y del desarrollo del trabajo de campo se encontraron los siguientes
hallazgos:

! Diagnéstico del Programa E013 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos”.

Pag. 22.
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1) A nivel nacional, el acceso a servicios financieros a través de medios digitales por parte
de la poblacién en general ha aumentado, por lo que es necesario, en la medida en que los
recursos disponibles del Programa Presupuestario lo permitan, incorporar al programa la
prestacion de servicios financieros digitales.

2) TELECOMM recibié en 2021, la infraestructura de red para proporcionar el servicio de
Telefonia Rural, sin embargo, no se establecieron las funciones, responsabilidades y recursos que
conllevaba la misma. Por lo anterior, es necesario delimitar la responsabilidad de la Secretaria
de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes (SICT) y TELECOMM en la provisién de
servicios sociales, ademas de cuantificar y solicitar los recursos necesarios tanto para el
mantenimiento de la red, como para la provisién de los servicios sociales a efecto de incluirlos
en su planeacion y solicitar los mismos en el PEF.

3) En campo se pudo apreciar que existen lugares en los cuales se puede encontrar tanto
una Sucursal de TELECOMM, como una del Banco del Bienestar, por lo que se recomienda realizar
acuerdos con este Banco para no establecer dentro de una misma drea de influencia Sucursales
de ambas instituciones.

4) Actualmente se tiene un inventario de las fibras dpticas que fueron cedidas, sin
embargo, no han sido solicitadas ya que en el momento en el que las entreguen se debe tener
presupuesto para realizar las pruebas (caracterizacién) aunado a que, en caso de recibirse, se
requiere tener presupuesto para adquirir equipo de iluminacién con el fin de poder hacer uso
eficiente de las fibras épticas. Considerando lo anterior, es necesario establecer un acuerdo con
CFE para la entrega de dichas fibras y para la obtencién de recursos necesarios para su adecuada
operacion, o bien, establecer algin acuerdo que permita ampliar la cobertura de los servicios.

Asimismo, en el analisis de los procesos que aplican para el Pp se encontraron los siguientes hallazgos:

1) En el proceso de Planeacion, existe un solido proceso para la elaboraciéon de la planeacion
institucional de TELECOMM.

2) En el proceso de Seleccion de Beneficiarios, existen criterios de apertura de nuevas Sucursales
de la Red de Sucursales, para la seleccidén de usuarios de la Red Troncal y para los servicios a
Instancias de Seguridad Nacional de las Redes Satelitales y Terrestres.

3) En el proceso de Produccién de Servicios, se encontrd que: 1) el sistema SIGITEL es un sistema
flexible y adaptable a las necesidades del Programa Presupuestario (actualmente se esta
desarrollando la versién 3.0 del mismo, cuyo objetivo es mejorar su rendimiento vy
amigabilidad); 2) existe un procedimiento documentado para la apertura de Sucursales, asi
como para la prestacidn de servicios de Redes Satelitales y Terrestres; y 3) la Red de Sucursales
cuenta con personal comprometido con el organismo en la apertura y operacion de Sucursales.

4) En el proceso de Entrega de Servicios, se encontré que: 1) existen procedimientos para operar
las Sucursales y prestar los servicios que se proporcionan; 2) existen procedimientos para
prestar los servicios de las Redes Satelitales y Terrestres; y 3) se han incrementado los servicios
proporcionados a través de la Red Troncal.
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5)

6)

En el proceso de Control, se encontrd que: 1) los indicadores permiten tener informacién de
los principales aspectos de la operacion de las Sucursales a través de la Herramienta de Analisis
de la Red de Sucursales (HARS), Sistema de Giros Telegraficos (SIGITEL) y Sistema de
Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y Administrativos (SEROFA); 2) los indicadores
permiten tener informacién de aspectos importantes para la operacidon de los servicios de
Redes Satelitales y Terrestres; y 3) los indicadores permiten tener informacion de aspectos
importantes para la operacion de los servicios de Red Troncal.

En el proceso de Monitoreo, existe un sistema institucional (SEROFA) que permite obtener la
informacién de la MIR para el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH).

En el proceso de Evaluacién Externa, el seguimiento y apoyo para la realizacidon de las
evaluaciones externas es continuo.

El Pp E013 a través de la Red de Sucursales tiene un impacto importante en la provision de
servicios financieros en los municipios en los cuales no existen servicios comerciales.

Los criterios de apertura de nuevas Sucursales se limitan a criterios financieros, dejando fuera
criterios socioecondmicos, que son los que dan origen a la falla de mercado que se busca
atender con el Pp EQ13.

No existe una estrategia homogénea para el mantenimiento en operacién de las Sucursales
entre las distintas entidades federativas por parte de las coordinaciones estatales y regionales.

Los servicios de telecomunicaciones prestados por el Pp E013, a través de Redes Satelitales y
Terrestres, se proporcionan de manera general de forma estandarizada y homogénea, debido
a su administracion centralizada. Sin embargo, para las Sucursales TELECOMM, existen
variaciones debido a la forma particular de comunicacién, operacidon y control de las
coordinaciones estatales.

La prestacidn de los servicios de telecomunicaciones que proporciona el Pp E013 se realiza a
través de las diferentes redes de telecomunicaciones tanto satelitales como terrestres, por lo
que la provisién del servicio depende del estado en que se encuentren y, por tanto, de los
recursos destinados a su adecuado mantenimiento y conservacién.

El Pp E013 no cuenta con una estrategia de comercializacidon que permita aprovechar todo el
potencial comercial de los diferentes servicios que es capaz de proporcionar para los servicios

proporcionados a través de redes tanto satelitales como terrestres.

El Pp EO13 opera como tres Programas separados bajo una misma clave presupuestal.

Mejorar el diagnéstico del Pp E013 considerando las recomendaciones de diseiio
presentadas, para ello es necesario revisar y redefinir los servicios (problema) que busca

CONSULTORES
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atender el Pp, estableciendo como cada uno de ellos es una adecuada solucién para el
problema y poblacién que se busca atender. De esta manera, es necesario establecer para
cada servicio o conjunto de servicios, el problema que da origen a la provision de dichos
servicios desde el punto de vista publico, las causas que lo originan y efectos que produce, asi
como caracterizar y cuantificar la poblacién (usuarios potenciales) que son susceptibles de ser
atendidos. Debido a la actual estructura de organica del Pp E013, es deseable que sea
coordinado y armonizado por alguna area central de TELECOMM, pero realizado por cada drea
sustantiva (Sucursales, Satelitales y MEXSAT, Red Troncal) de acuerdo con los servicios que
proporciona.

2. Realizar un diagndstico del actual estado operativo de las diferentes redes terrestres y
satelitales de las cuales el Pp E013 sea responsable de mantener, operar o comercializar,
diagnéstico que debe contemplar por lo menos: identificacion de los servicios que se
proporcionan, servicios susceptibles de ser proporcionados, cobertura del servicio, capacidad
de prestacion del servicio, disponibilidad del servicio, estado de conservacién y vida dutil
residual de sus principales elementos de la red, costo de mantenimiento y operacion. El
alcance de los anteriores puntos debe realizarse conforme a la responsabilidad que el Pp
tenga respecto a cada red.

3. Establecer una estrategia de atencion para reacondicionar las Sucursales TELECOMM, para
ello es necesario realizar un diagnédstico del actual estado operativo de la Red de Sucursales
TELECOMM, el cual debe contemplar por lo menos: el estado de locales comerciales,
equipamiento informatico, de seguridad, mobiliario y consumibles.

4. Reelaborar la Matriz de Indicadores de Resultados del Pp E013 de forma tal que sea el punto
minimo de control de los resultados del Pp, para ello es necesario que la logica vertical
establezca adecuadamente no sélo el objetivo central que se busca atender con el Pp, sino los
servicios (componentes) que se proporcionan. De la misma manera, es necesario que la légica
horizontal contenga indicadores que muestren los resultados buscados al menos en términos
del costo y capacidad de provisién de los mismos.

5. Elaborar un documento de planeacion exclusivo del Pp E013, el cual se encuentre basado
tanto en el diagndstico del Pp, como en el estado operativo de las redes responsabilidad de
TELECOMM, en conjunto con las expectativas presupuestales, a efecto de poder establecer
una planificacién econdmico-financiera y organizativa con objetivos y metas claras.
Considerando la actual estructura orgdnica del Pp E013, es deseable que sea coordinado y
armonizado por alguna area central de TELECOMM, pero que cada area sustantiva (Sucursales,
Satelitales y MEXSAT, Red Troncal) elabore su apartado correspondiente de acuerdo con los
servicios que proporciona.

6. Promover acuerdos con el Banco del Bienestar para no establecer dentro de una misma area
de influencia Sucursales de ambas instituciones, debido a que existe cierto grado de
coincidencia en los servicios que otorga dicha institucion con los proporcionados a través de
la Red de Sucursales TELECOMM.

7. Dar prioridad al establecimiento de Sucursales TELECOMM en municipios en los cuales no
existan servicios financieros comerciales, ya que son los lugares donde mayor impacto tiene
dichas Sucursales para la poblacion.
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8.

10.

11.

12.

13.

14.

Delimitar la responsabilidad que tiene TELECOMM vy la Secretaria de Infraestructura,
Comunicaciones y Transportes en la provision de servicios sociales, para ello es necesario no
solo definir las atribuciones de cada una, sino considerar el estado actual de la Red a través de
la cual se proporcionan los servicios, formas alternativas de proveerlos y los recursos
financieros para prestar dichos servicios.

Valorar la incorporacion de la prestacion de servicios financieros digitales a la poblacidn,
considerando el arquetipo de usuarios de las Sucursales TELECOMM y la rentabilidad estimada
de la implementacién del servicio, a efecto de establecer la pertinencia o no de proporcionar
dicho servicio.

Establecer una metodologia de estimacion de traslado de valores e inversion en
equipamiento de resguardo de dinero en las Sucursales que busque minimizar ambos costos
en conjunto, para poder realizarlo es necesario establecer una funcidn que considere el costo
de equipamiento de seguridad de la Sucursal, flujo de efectivo, distancia, costo y alternativas
de traslado de dinero.

La metodologia para determinar la conveniencia de aperturar una Sucursal TELECOMM
deberia establecerse en funcion de una evaluacion socioeconémica de la provisién de los
servicios financieros, y no sélo en funcién de una evaluacién financiera.

Establecer una estrategia de comercializacidon que permita aprovechar todo el potencial de
los servicios que pueden proporcionar el Pp E013 a través de las Redes Satelitales y
Terrestres, para ello es necesario realizar un catidlogo de los diferentes servicios
proporcionados, area de cobertura y arquetipo de cliente de forma tal, que se puedan
establecer acciones de difusién concretas de manera continua, con metas y resultados claros.

Establecer un procedimiento especifico que permita detectar y valorar econémicamente las
necesidades de seguridad que necesitan los corresponsales financieros para garantizar la
continuidad en la prestacién de sus servicios.

Establecer un proceso de comunicacién interna y externa del Pp E013.

CONSULTORES
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Las telecomunicaciones permiten la transmisidon de informacion que puede adquirir diversas formas o
empaquetarse de multiples maneras. De acuerdo con la Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT) éstas
se definen como: “Toda emisidn, transmision y recepcién de signos, sefiales, escritos e imagenes, sonidos e
informaciones de cualquier naturaleza, por hilo, radioelectricidad, medios &pticos u otros sistemas
electromagnéticos”. De acuerdo con la Semblanza histérica del telégrafo al satélite, el primer telegrama fue
emitido el 5 de noviembre de 1851 entre la Ciudad de México y Nopalucan, Puebla. En 1872 se creé en México
la Direccion General de Telégrafos Nacionales. Para 1907 la Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas
contaba con un total de 379 oficinas telegraficas y en noviembre de 1989 se fundé Telecomunicaciones de
México (TELECOMM) organismo publico descentralizado, creado para auxiliar al Ejecutivo Federal en la
prestacion de los servicios publicos de telégrafos y de radiotelegrafia, considerados estratégicos, asi como para
la comunicacion via satélite. De acuerdo con el informe de la Directora General, al tercer trimestre de 2021,
TELECOMM cuenta con 1,731 puntos de atencion en 1,210 municipios, de los cuales en 169 no existe presencia
bancaria. Asimismo, opera los Satelitales Bicentenario y Morelos lll, red Ruralsat, y los pares de hilos de fibra
Optica oscura sobre la red de fibra dptica de la CFE, entre otros servicios que opera.

En el marco del Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2019-2024, el Programa Presupuestario EQ13 “Servicios
de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos”, operado por
Telecomunicaciones de México (TELECOMM), tiene como objetivo “aumentar la oferta de servicios de
telecomunicaciones, telégrafos y servicios financieros basicos, mediante el desarrollo, explotacién y uso de la
infraestructura y sistemas, para la solucién a demandas derivadas de la falta de cobertura digital y financiera
qgue afecta a grupos sociales excluidos” . Una particularidad del Pp es que TELECOMM es el operador de los
satélites, hilos de fibra dptica y otras redes para prestar servicios de telecomunicaciones, pero no el responsable
del crecimiento de dicha infraestructura, siendo solamente su responsabilidad el establecimiento de las
Sucursales TELECOMM, a través de las cuales se prestan servicios telegraficos y financieros basicos. Para estos
ultimos, busca primordialmente ampliar y mejorar su cobertura en comunidades geograficamente apartadas.

Con el fin de contribuir a garantizar que los recursos del Estado sean ejercidos de forma eficiente y eficaz,
resulta necesario contar con elementos que permitan tener certeza de que las politicas y programas publicos
pueden cumplir el objetivo para el cual fueron creados. Para ello, las evaluaciones constituyen un instrumento
fundamental, al permitir identificar los resultados de la accién gubernamental en las distintas etapas de las
politicas o programas publicos, de manera que sea posible corregir, reorientar y mejorar los cursos de accién
correspondientes. En este sentido, el objetivo general de las evaluaciones de procesos es aportar elementos
para mejorar la implementacion de los programas presupuestales, asi como emitir recomendaciones concretas
respecto a los procesos que conforman la gestidn operativa de los programas con miras al cumplimiento de sus
objetivos y metas.

Tal y como se menciond anteriormente, la presente Evaluacion Especifica de Procesos con Disefio del
“Programa Presupuestario E013 Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de
Fondos” dependiente de Telecomunicaciones de México (TELECOMM), se desarrollé conforme a lo establecido
tanto en los Términos de Referencia (TdR) como en la Propuesta Técnica, en los cuales se establecié como el
objetivo general de la evaluacién el “Contribuir a la mejora del funcionamiento, gestiéon y organizacidn del
Programa Presupuestario E013 Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de
Fondos, mediante la realizacidn de un analisis y valoracién de su operacién, de modo que se permita orientar
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su gestidn a la consecucion de resultados de manera eficaz y eficiente”, asimismo, establecié como objetivos
especificos los siguientes:

1.

Valorar los principales elementos del disefio del Pp partiendo del analisis del tipo de intervencién
seleccionado para el logro de sus objetivos.

Valorar si la ejecucidén de los procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, que integran la
gestidn operativa del Pp en sus distintos niveles es adecuada para el logro de sus objetivos;

Valorar en qué medida los procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, operativos del Pp son
eficaces, oportunos, suficientes y pertinentes para el logro de sus objetivos

Identificar, analizar y valorar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos (“cuellos de
botella”) que hubiese en la operacién del Pp;

Identificar, analizar y valorar las buenas practicas o las fortalezas en la operacién del Pp;

Valorar si la estructura organizacional para la operacién del Pp es la adecuada de acuerdo con sus
objetivos;

Formular recomendaciones especificas, concretas y derivadas de las areas de mejora identificadas, que
permitan mejorar la gestion para resultados del Pp a través de la mejora en la ejecucidn de sus procesos
y subprocesos, y en su caso macroprocesos.

Para el logro de los objetivos se disefié una estrategia metodolégica fundamentada en un anlisis realizado
desde una perspectiva sistémica, que hace necesaria la generacién de informaciéon tanto normativa
(documental) como operacional (gestidon operativa en campo). La evaluacién de la gestidn operativa del Pp se
basd en un enfoque metodolédgico cualitativo complementado con informaciéon de caracter cuantitativo,
asimismo, el disefio de la investigacién propuesto se basa en un estudio de caso que logré describir, evaluar y
comprender en qué medida los procesos realizados por el Pp permiten alcanzar sus objetivos. Para ello, se
considerd el uso de técnicas de recoleccion de datos principalmente cualitativas, como entrevistas
semiestructuradas -tanto individuales como colectivas- relativas a cada uno de los nueve procesos establecidos
en el MGP, complementadas con informacién cuantitativa, lo que permitié generar informacién que considera
las fortalezas de ambos tipos de estudios.

De esta manera, en el apartado de la Seccidn Disefio el informe presenta:

e Caracteristicas generales del Pp, donde se realiza una breve descripcidn de las caracteristicas mas
relevantes del Pp incluyendo, antecedentes (contexto que dio origen al Pp), identificacién del Pp,
problema o necesidad publica que se busca atender, alineacidn a los elementos del Plan Nacional
de Desarrollo (PND), objetivo general y objetivos especificos, descripcion de los bienes y/o servicios
gue otorga, identificacion de las poblaciones potencial y objetivo, ademds, del presupuesto
aprobado para el ejercicio fiscal en curso.

e Preguntas relativas al problema, objetivo central, bienes y/o servicios, poblaciones, seleccién de
alternativa, criterios de elegibilidad, mecanismos de solicitud y entrega, padrones, transparencia,
presupuesto, complementariedades, similitudes o duplicidades e instrumentos de seguimiento del
desempefio que ofrece el Pp.

e Valoracion cuantitativa global del Pp, a partir de las preguntas con valoracién cuantitativa
aplicables de acuerdo a los TdR y presentacién de una grafica tipo radial.
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e Andlisis FODA de la seccion de Disefio, donde se presentan las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas que se identificaron durante el andlisis, asi como las recomendaciones
correspondientes.

Asimismo, en el apartado de la Seccién de Procesos se presenta lo referente a:

e Contexto en que opera el Pp, se describen los siguientes puntos: la UR que participa en su operacién
0 en que ejercen sus recursos, entregables, el problema o necesidad de politica publica identificado
por el Pp, poblacidn potencial, objetivo y atendida del Pp y la cantidad de destinatarios del
Programa, asi como el contexto organizacional y social en que se desarrolla su operacién.

e Diagnéstico inicial de los procesos y subprocesos, donde se identifican los procesos que integran
su operacion o gestiodn, asi como las instancias o actores que participan en ellos; se presenta una
descripcidén integral con un mapa de procesos identificando cuales estdan documentados y cudles
no, asi como la normativa que los rige.

e Alcance y enfoque metodoldgico de la Seccién de Procesos

e Metodologia de levantamiento en campo, donde se establecen las técnicas de investigacién a
utilizar; muestra y los criterios utilizados para su seleccién; listado de los actores a entrevistar;
instrumentos de levantamiento de informacion que se aplicaran; y cronograma con las actividades
a desarrollar.

e Descripcion y valoracion de los procesos y subprocesos, presenta una descripcién detallada de las
actividades, los elementos y los actores que integran el desarrollo de cada proceso, limites de cada
proceso, asi como su articulacion con otros; insumos y recursos (tiempo, personal, recursos
financieros, infraestructura, insumos tecnoldgicos), determinando si son suficientes y adecuados
para la ejecucion de cada proceso y subproceso, y en su caso macroproceso; productos, sistemas
de informacion, coordinacion entre los actores, 6rdenes de gobierno o dependencias involucradas,
evaluacién de la pertinencia de la forma en que se ejecuta cada proceso, identificacién de las
caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica de cada proceso, opinidn de los actores
sobre la eficacia, eficiencia y calidad de cada proceso y existencia de mecanismos para conocer la
satisfaccidon de los destinatarios, beneficiarios, usuarios, o destinatarios de los bienes y/o servicios
gue produce o entrega el Pp. Asimismo, se realizaron diagramas de alto nivel y los diagramas de
flujo.

o Medicion de atributos de los procesos y subprocesos, se desarrolla la medicién de los atributos de
eficacia, oportunidad, suficiencia y pertinencia de los procesos, a través un andlisis cualitativo de
entrevistas aplicadas, con el objetivo de identificar, disefar y calcular indicadores relacionados con
los atributos antes definidos.

e Hallazgos y resultados, con base en el analisis presentado en los apartados “Descripciéon vy
valoracion de los procesos y subprocesos” y “Medicion de atributos de los procesos y subprocesos”,
se presentan los hallazgos mas relevantes que se identificaron durante la investigacion de gabinete,
el trabajo de campo realizado en los estados Chihuahua, Oaxaca, Hidalgo, Edo. de México y Ciudad
de México y las entrevistas grupales aplicadas a funcionarios relacionados con el Programa
Presupuestario.
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e Valoracion cuantitativa global sobre la operacidn y ejecucién de procesos, a partir del esquema de
puntuacion sefialado en los TdR y presentacién de una grafica tipo radial.

e Andlisis FODA de la Seccion de Procesos, donde se presentan las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas que se identificaron durante el andlisis, asi como las recomendaciones
propuestas se categorizan en dos lineas de accion estratégicas: Consolidacién o Reingenieria de
procesos.

La presente evaluacion, contribuye a analizar si la gestion y articulacién de los procesos favorecen la
prestacion de un adecuado nivel de servicios de telecomunicaciones y financieros basicos. Para ello, no sélo
describe la gestion operativa del Programa Presupuestario mediante sus procesos, sino que identifica y analiza
los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos, que obstaculizan su gestion.
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Telecomunicaciones de México (TELECOMM) fue creado el 19 de agosto de 1986 y de acuerdo con su
Decreto de creacidn “... es un organismo descentralizado con personalidad juridica y patrimonio propios, cuyo
objeto es la prestacion del servicio publico de telégrafos, radiotelegrafia y la comunicacion via satélite y los de
telecomunicacion que expresamente se sefialan en el articulo 39., asi como los de cardcter prioritario que en su
caso le encomiende el Ejecutivo Federal.”> De acuerdo con su portal’, forma parte del sector de las
Comunicaciones y Transportes que ofrece servicios modernos, eficaces y seguros para atender las necesidades
de comunicacién y financieros dirigidos a las personas, empresas privadas y entidades gubernamentales, a
través del rendimiento de los procesos de calidad, tecnologia de puntay precios razonables. Su mision es ofrecer
servicios integrales de telecomunicaciones y financieros bdsicos, con énfasis en los grupos sociales mas
desprotegidos, que contribuyan a cerrar las brechas digital y financiera con base en la innovacién tecnoldgica 'y
servicios de vanguardia. Su visidn agrupa tres objetivos:

a) Mejorar y ampliar los servicios financieros basicos y de comunicacidén que se ofrecen en la Red
de Sucursales, asi como apoyar el pago de Programas del Gobierno de México, para promover
la inclusion financiera de la poblacién, con énfasis en la mas desfavorecida.

b) Operar eficientemente el Sistema Satelital, para ofrecer servicios de telecomunicaciones en
apoyo a la ejecucion de las politicas publicas en materia de seguridad, gobierno, educacion,
salud y economia, entre otros.

c) Promover una red de fibra dptica, mediante la planeacién, disefio y aprovechamiento de la
infraestructura nacional, para contribuir a reducir la brecha digital.

TELECOMM busca apoyar el desarrollo econdmico y social de los habitantes asentados en zonas
poblacionales marginadas en las 32 entidades federativas a través del Programa Presupuestario E013 “Servicios
de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos”, el cual de acuerdo con la
tipologia general de clasificacion programatica establecida por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico se
corresponde a un programa de tipo E (Actividades del sector publico, que realiza en forma directa, regular y
continua, para satisfacer demandas de la sociedad, de interés general, atendiendo a las personas en sus
diferentes esferas juridica), que cumple funciones de desarrollo econémico (aquellas que realiza la
Administracion Publica Federal para proporcionar y facilitar el desarrollo econdmico de las personas fisicas y
morales: por ejemplo, servicios de energia eléctrica, servicios en vias de comunicacidn y telecomunicaciones,
servicios turisticos, proteccién al consumidor, correos. Incluye los Pp's de servicios para el desarrollo cientifico
y tecnoldgico, asi como el financiero; otorgamiento de créditos, aseguramiento y garantias).

2 Decreto por el que se crea al organismo descentralizado denominado telégrafos nacionales y creacién de
Telecomunicaciones de México. Ultima modificacion el 25 de octubre de 1990.

3 Telecomunicaciones de México, 1 de enero de 2014, https://www.gob.mx/TELECOMM)/acciones-y-programas/quienes-
somos-94994
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Identificacion del Pp

El Programa Presupuestario E013 - Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegréficos y de
Transferencia de Fondos estd definido en la estructura programatica del Presupuesto de Egresos de la
Federacién (PEF), sus datos de identificacion programatica presupuestal se muestran en el siguiente cuadro.

Cuadro 3- 1 Datos de identificacion programatica presupuestal del Pp E013 Servicios de Telecomunicaciones,
Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos

Ramo: 9 Comunicaciones y Transportes
Unidad responsable KCZ-Telecomunicaciones de México
Enfoques transversales Sin Informacién
Clave y Modalidad del Pp: E - Prestacién de Servicios Publicos
Denominacién del Pp: E-013 - Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales,
Telegréficos y de Transferencia de Fondos
Inicio de operacion 1986
Clasificacién Funcional
Finalidad: 3 - Desarrollo Econdmico
Funcién: 6 — Comunicaciones
Subfuncion: 1 — Comunicaciones
Actividad Institucional: 7 - Telecomunicaciones eficientes y competitivas

Fuente: Elaboracidon propia con base en informacién Estructura Programatica a emplear en el proyecto de
Presupuesto de Egresos 2022.

Si bien la Unidad Responsable del Pp E013 es Telecomunicaciones de México? al interior del organismo, no
existe un responsable Unico del programa, sin embargo, existen 3 direcciones que responden por la provision y
resultados de cada uno de los servicios (entregables) que produce dicho programa. Las direcciones mencionadas
se sefialan a continuacion:

1) Direccion de Red de Sucursales. A través de la cual se proporcionan Servicios Financieros Basicos a
la poblacion en general, los cuales son prestados a través de una red conformada por 1,731
ventanillas de atencidn® con presencia en mas de 1,200 municipios®, mismos que son divididos en
cinco regiones para su supervision’. Los servicios ofrecidos en Sucursales TELECOMM son: cobranza
por cuenta de terceros (pago de servicios), corresponsalia bancaria (consulta de saldos y
movimientos, depdsitos o pagos y retiros), giros nacionales (expedicién y pago en efectivo en
ventanilla), pago por cuenta de terceros (en efectivo), pago en efectivo de programas sociales y
remesas internacionales, expedicién de remesas internacionales y expedicién de telegramas a
grandes usuarios.

2) Direccion de Red de Telecomunicaciones y MEXSAT. A través de la cual se proporcionan Servicios
Satelitales y Terrestres a estaciones fijas y mdviles tanto de television, voz y datos, como a vehiculos

4 Organismo descentralizado de la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes, cuyo Secretario preside la
Junta Directiva del Organismo, compuesta ademas de los Secretarios de Gobernacion, de Relaciones Exteriores, de Hacienda
y Crédito Publico, de Desarrollo Social y de Economia.

5 TELECOMM. Informe de la Directora General. Tercer trimestre de 2021. Cuarta sesién ordinaria de la junta directiva. P. 25.
6 Georreferenciacion de Sucursales Telegréficas de TELECOMM. Disponible en
https://datos.gob.mx/busca/dataset/sucursales-telegraficas-de-telecomm-creado-el-2015-10-26-19-57

7 Zona Centro Estado de México, Zona Occidente Jalisco, Zona Noreste Nuevo Ledn, Zona Noroeste Sonora y Zona Sureste
Veracruz.
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terrestres, aéreos y maritimos, divididos en cuatro lineas de negocios®: Servicios Satelitales MEXSAT
(Bicentenario y Morelos 3), Servicios Integrados de Comunicacion Satelital, Servicios Administrados
de Centro de Datos y Servicios Legados.

3) Direccion de Red Troncal. A través de la cual se proporcionan Servicios de Red Troncal mediante el
acceso a la banda ancha de una red publica de telecomunicaciones con participacién estatal para
proveer servicios mayoristas a Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones (PST’s) con el
objetivo de ampliar la cobertura y mejorar la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones
y promover la competencia en dicho mercado y a usuarios finales en dreas donde se tenga cobertura
y no haya algun otro proveedor de servicios de telecomunicaciones.

En el siguiente cuadro se establece de manera general el alcance de los tres entregables de acuerdo con
cada una de las direcciones que los lleva.

Cuadro 3- 2 Intervencion del Programa Presupuestario E013

Unidad Participante Entregables Descripcion de Entregables

Mejorar y ampliar los servicios financieros
basicos y de comunicacidn, asi como apoyar
el pago de Programas del Gobierno de
México, para promover la inclusion
financiera de la poblacidn, con énfasis en la
mas desfavorecida.

Asegurar la operacion y funcionamiento de la
Red de Sucursales, de las Gerencias Regionales
y Estatales, asi como de comercializar los
servicios de giros telegraficos, asociados al
mismo y de comunicacion telegrafica.

Direccion de la Red
de Sucursales

Administrar, operar y mantener el Sistema

. ., . . “ ” Operar eficientemente el Sistema Satelital,
Direccion de la Red Satelital Mexicano “MEXSAT” y los Centros de P

para ofrecer servicios de telecomunicaciones

de Control Satelital y de Comunicaciones, la . -, f
N S . en apoyo a la ejecucion de las politicas
Telecomunicaciones  comunicacion satelital y las L . . .
. , - publicas en materia de seguridad, gobierno,
y MEXSAT telecomunicaciones, asi como comercializar

" . educacidn, salud y economia, entre otros.
los productos y servicios que tiene a su cargo.

Administrar y comercializar la Concesion de

Uso Comercial con Caracter de Red Promover una red de fibra dptica, mediante
Direccion de la Red Compartida Mayorista de Servicios de Ila planeacidn, disefio y aprovechamiento de
Troncal Telecomunicaciones, conforme a los criterios la infraestructura nacional, para contribuir a

establecidos por el Instituto Federal de reducir la brecha digital.

Telecomunicaciones.

Fuente: Diagndstico del Programa Presupuestario E013, Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos,
Secretaria de Comunicaciones y Transportes, Telecomunicaciones de México. Pag. 71.

Sin embargo, para proporcionar sus servicios el Pp E013 también requiere del apoyo de otras areas como la
Direccion de Planeacion, Evaluacion e Informacion Institucional (planeacién operativa), Direcciéon de
Administracién (planeacion presupuestal), Direccién de la Unidad Estratégica de Inteligencia (traslado de
valores) y Direccion de Asuntos Juridicos (contratos).

De acuerdo con el documento de Diagndstico del Programa Presupuestario E013 “Servicios de
Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos” elaborado por TELECOMM, el
problema central que atiende el Pp es que: “La poblacion del pais, especialmente los grupos sociales mds

8 Telecomunicaciones de México. Diagndstico del Programa E013 “Servicios de telecomunicaciones, satelitales, telegraficos
y de transferencia de fondos”.
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desprotegidos, enfrenta dificultades de acceso a servicios de telecomunicaciones. (Por) poblacion potencial del
Pp incluye las instancias de Seguridad Nacional. El término “servicios de telecomunicaciones” agrupa servicios
financieros bdsicos, de comunicacion satelital y red troncal.” °
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El programa esta alineado al Programa Nacional de Desarrollo 2019-2024 (PND) en los Objetivos 3.1
Propiciar un desarrollo incluyente del sistema financiero priorizando la atencion al rezago de la poblacion no
atendida y la asignacion mds eficiente de los recursos a las actividades con mayor beneficio econdmico, social y
ambiental y 3.7 Facilitar a la poblacion, el acceso y desarrollo transparente y sostenible a las redes de
radiodifusidon y telecomunicaciones, con énfasis en internet y banda ancha, e impulsar el desarrollo integral de
la economia digital, ya que coinciden en hacer referencia en la inclusidn financiera de grupos histéricamente
discriminados o en territorios con alta marginacion, ademas, en el acceso a internet y banda ancha.

Cuadro 3- 3 Alineacion con el Plan Nacional De Desarrollo 2019-2024

Objetivo Estrategia

3.1.1 Profundizar la inclusién financiera de todas las personas,
priorizando a los grupos histéricamente discriminados o en territorios
con alta marginacién, preservando la solvencia y estabilidad de los
sectores bancario, no bancario de valores, asegurador, afianzador y
de las Administradoras para Fondos de Retiro.

3.1 Propiciar un desarrollo incluyente del
sistema financiero priorizando la atencién al
rezago de la poblacion no atendida y la

asignacidon mas eficiente de los recursos a las
actividades con mayor beneficio econdmico,
social y ambiental.

3.1.6 Promover el uso de transacciones electronicas a través de
sistemas de pagos seguros, con mayor cobertura territorial y con
condiciones de accesibilidad para toda la poblacion, atendiendo la
brecha digital por sexo y edad, asi como el acceso a las tecnologias de
la informacion y comunicacién de pueblos indigenas y comunidades
marginadas.

3.7.1 Impulsar el desarrollo de infraestructura de radiodifusién y

3.7 Facilitar a la poblacién, el acceso y _telecomunicaciones en redes criticas y de alto desempefio.

desarrollo transparente y sostenible a las redes  3.7.2 Promover el acceso a internet y banda ancha como servicios

de radiodifusién y telecomunicaciones, con
énfasis en internet y banda ancha, e impulsar
el desarrollo integral de la economia digital.

fundamentales para el bienestar y la inclusion social.

3.7.5 Promover la economia digital accesible para toda la poblacidn,
atendiendo la brecha de acceso a las tecnologias de la informacion y

comunicacion en comunidades marginadas y con presencia de
poblacién indigena y afromexicana.

Fuente: Elaboracidn propia con informacién del PP E013 y PND.

Asimismo, se alinea al Objetivo 3 del Programa Sectorial de la SICT, Promover la cobertura, el acceso y el uso
de servicios postales, de telecomunicaciones y radiodifusion, en condiciones que resulten alcanzables para la
poblacion, con énfasis en grupos prioritarios y en situacion de vulnerabilidad, para fortalecer la inclusion digital
y el desarrollo tecnoldgico y al Objetivo Prioritario 1 del Programa Institucional, Aumentar la oferta de servicios
de telecomunicaciones, telégrafos y servicios financieros bdsicos, mediante el desarrollo, explotacion y uso de la
infraestructura y sistemas, para la solucion a demandas derivadas de la falta de cobertura digital y financiera
que afecta a grupos sociales excluidos.

% Diagndstico del Programa E013 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos”.

Pag. 22.
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

Derivado del diagndstico del Programa Presupuestario, los objetivos del Pp se resumen en los siguientes

puntos:

O

Proporcionar acceso a servicios financieros basicos a la poblacién ubicada en municipios que no
cuentan con presencia de TELECOMM (1,251), mediante la apertura de al menos una Sucursal
telegrafica en el 50.5% de los mismos.

Respecto a los servicios satelitales se busca: 1) estructurar un proyecto de remplazo de los satélites
gue conforman el MEXSAT, teniendo en cuenta que su vida Gtil terminara en 2034; 2) incorporar las
tecnologias de acceso 4.5G y 5G con el fin de contribuir a cerrar la brecha digital en el pais, pues los
satélites posibilitan el acceso a servicios de telecomunicaciones a localidades de dificil acceso cuya
cobertura no es rentable por medio de tecnologias terrestres; 3) consolidar el desarrollo de servicios
administrados en centro de datos para usuarios gubernamentales aprovechando la infraestructura
e instalaciones con las que el Estado Mexicano ya cuenta, y 4) adquirir un Hub satelital para
suministrar conectividad a usuarios que no cuentan con infraestructura de red propia.

Ampliar la cobertura de banda ancha (Internet), mediante la Red Troncal, es decir, incrementando
la red de transmisiéon de fibra dptica, asi como proponer reformas a las normas de regulacion
vigentes para permitir que TELECOMM incremente su participacién en la provisidon de servicios de
telecomunicaciones en zonas rezagadas en cuanto al acceso a estos servicios®.

De acuerdo con los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la
Administracion Publica Federal, todos los programas presupuestarios estan obligados a tener una Matriz de
Indicadores de Resultados (MIR), la cual es un instrumento que permite medir el desempefio del Programa
Presupuestario, ya que identifica en forma resumida sus objetivos e incorpora los indicadores de resultados y
gestidn que miden el logro de dichos objetivos. El siguiente cuadro establece la légica vertical de la MIR del Pp
para el presente afio.

Cuadro 3- 4 Lagica Vertical de la Matriz de Indicadores de Resultados del Pp 2021

Contribuir al desarrollo econdmico incluyente mediante la prestacion de servicios
integrales de telecomunicaciones, comunicacién telegréfica y financieros basicos en

Fin todo el pais; y asi coadyuvar a cerrar la brecha financiera y digital donde existe demanda
insatisfecha de cobertura de servicios de comunicaciones y financieros basicos
Pronési La poblacién en todo el pais cuenta con servicios de telecomunicaciones y financieros
r i L
oposito basicos.
A. Operacion de servicios financieros basicos en la Red de Sucursales telegraficas a nivel
nacional proporcionados.
B. Servicios financieros basicos y de telecomunicaciones en zonas rurales de dificil
Componente

acceso y en zonas urbanas proporcionados.
C. Minutos de conferencias en la red de teléfonos rurales satelitales a nivel nacional
utilizados.

10 De acuerdo con el diagndstico del programa, actualmente una sola empresa concentra el 70% de la telefonia mévil, 68%
de la telefonia fija y 67% de banda ancha fija.
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CO NSULTORES
A 1. Disponibilidad de la red de telecomunicaciones del sistema de giros telegraficos
(SIGITEL).

B 2. Ampliacidn del nimero de Sucursales de la red telegrafica utilizando los modelos
operativos de agente rural y urbano, de acuerdo con el perfil de la poblacion a atender.
C 3. Disponibilidad de la red de telecomunicaciones MEXSAT para garantizar la
continuidad en la operacion.

Actividad

Fuente: Portal de transparencia, Matriz de Indicadores de Resultados del Pp, 2021
Descripcion de los bienes y/o servicios que otorga.

El Programa Presupuestario otorga tres grupos de servicios, los cuales se alinean a los objetivos de
TELECOMM y son:

1) Servicios Financieros Basicos a la poblacién en general, como son los bancarios y asociados a
cobranza para terceros y entrega de apoyos monetarios a beneficiarios de programas sociales. Estos
son prestados a través de una red conformada por 1,731 ventanillas de atencidn'! con presencia en
mas de 1,200 municipios*? los servicios ofrecidos son:

e (Cobranza por cuenta de terceros (pago de servicios)

e Corresponsalia bancaria (consulta de saldos y movimientos, depdsitos o pagos y retiros)

e Giros nacionales (expedicion y pago en efectivo en ventanilla) 26
e Pago por cuenta de terceros (en efectivo)

e Pago en efectivo de programas sociales y remesas internacionales

e Expedicidn de remesas internacionales

e Expedicién de telegramas a grandes usuarios

2) Servicios Satelitales de transmision de sefiales de televisidn, voz y datos, tanto a estaciones fijas y
mdviles como a vehiculos terrestres, aéreos y maritimos. Estos se dividen en cuatro lineas de
negocios!?:

e Servicios Satelitales MEXSAT (Bicentenario y Morelos 3)

o Satélite Bicentenario. - Servicios fijos en bandas Ku Ext. y C Ext.
o Satélite Morelos 3.- Servicios moviles en banda L.

e Servicios Integrados de Comunicacion Satelital

o Redisat. - Administracién de redes privadas satelitales.
o Inters@t.- Internet banda ancha via satélite en banda Ka y Ku HTS.

e Servicios Administrados de Centro de Datos
o Hosting. - Alojamiento de infraestructura TIC propiedad del usuario en instalaciones de

1 TELECOMM. Informe de la Directora General. Tercer trimestre de 2021. Cuarta sesién ordinaria de la junta directiva. P.
25.
12 Georreferenciacion de sucursales telegréficas de TELECOMM. Disponible en
https://datos.gob.mx/busca/dataset/sucursales-telegraficas-de-telecomm-creado-el-2015-10-26-19-57

13 Telecomunicaciones de México. Diagndstico del Programa E013 “Servicios de telecomunicaciones, satelitales, telegréaficos

y de transferencia de fondos”.
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES
TELECOMM.
o Servicios integrados de centro de datos. - Desarrollados a la medida de las necesidades del
usuario.

e Servicios Legados

o Ruralsat. - Programa de telefonia rural satelital en comunidades de menos de 500 habitantes.
o Telepuertos. - Arrendamiento de telepuertos fijos y transportables.

3) Red Troncal, mediante el acceso a la banda ancha mediante una red publica de telecomunicaciones
con participacion estatal a través del “aprovechamiento de los derechos de explotacion de pares de
hilos de fibra dptica oscura que tiene TELECOMM sobre la red de fibra dptica de la CFE”** para:

e Proveer servicios mayoristas a Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones (PST’s) con el
objetivo de ampliar la cobertura y mejorar la calidad de los servicios publicos de
telecomunicaciones y promover la competencia en dicho mercado.

e Usuarios finales en dreas donde se tenga cobertura y no haya algun otro proveedor de
servicios de telecomunicaciones.

De acuerdo con la Evaluacién de Consistencia y Resultados (ECR) realizada en 2015, no se tiene identificada 27

en documentos oficiales la actual poblacion potencial, objetivo y atendida, sin embargo, establece que “.. se
identifico que la poblacion potencial estd conformada por las personas, dependencias y empresas que requieren
servicios integrales de telecomunicacion, telegrdficos y financieros bdsicos en todo el pais. Asimismo, se concluyd
que la poblacion objetivo son las personas, dependencias y empresas que requieren servicios integrales de
telecomunicacion, telegrdficos y financieros bdsicos y que tienen acceso a la infraestructura y la Red de
Sucursales Telegrdficas. Finalmente, la poblacion atendida estd conformada por las personas, dependencias y
empresas que realmente reciben los servicios integrales de telecomunicacion, telegrdficos y financieros bdsicos
ofrecidos por TELECOMM”*>.

Asimismo, en referencia a la poblacidn objetivo, la respuesta realizada por el Pp a una solicitud de
transparencia elaborada en 2015 sobre dicho tema, sefiala es que la misma “se define desde las caracteristicas
de los municipios que cuentan con la presencia de al menos una Sucursal TELECOMM, como las que aun ni
cuentan con ella”.*® Al ver la unidad que usan ambos conceptos para cuantificar a dicha poblacién, podemos
observar que son diferentes, ya que uno usa personas y otro municipio.

En el Diagndstico del Programa Presupuestario se identifican tres poblaciones objetivo:

1. La poblacién en zonas rurales y de dificil acceso que no cuenta con servicios de telecomunicaciones o
que cuenta con servicios de baja calidad.

14 Telecomunicaciones de México. Diagnéstico del Programa E013 “Servicios de telecomunicaciones, satelitales, telegréficos
y de transferencia de fondos”.

15 Evaluacién de Consistencia y Resultados del Programa E0Q13 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegréficos y
de Transferencia de Fondos” PERMA Consultores, 2015. Pag. 22.

16 poblacién objetivo de los servicios de Telecomm 2015. Solicitud de Transparencia 0943700009416. P4g. 2.
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2. La poblacién en zonas populares que carecen de servicios de comunicaciones o que cuentan con

servicios de baja calidad.

3. Instancias de seguridad nacional que demandan servicios de TELECOMM (SEDENA, SEMAR, CNI, GN y

FGR).

Por Gltimo, es necesario reconocer que los servicios relacionados a la Red Troncal de Fibra Optica asignada
a TELECOMM, a partir de la Reforma Constitucional en materia de Telecomunicaciones de 2013, no se
encuentran contemplados en la MIR y, por tanto, en el diseiio del Pp. Sin embargo, son considerados dentro del
modelo de procesos, como se vera en el desarrollo de la evaluacién.

Presupuesto aprobado para el ejercicio fiscal en curso

El programa presupuestario E013 ha tenido una asignacion presupuestal similar en los tres ultimos anos de
en términos nominales de acuerdo a lo autorizado en el PEF de cada afo, lo cual se muestra a continuacién:

Cuadro 3- 5 Recursos Presupuestarios 2020-2021

Monto en pesos Monto en pesos Monto en pesos
Capitulo de gasto corrientes corrientes corrientes
2020 2021 2022

1000 Servicios personales 1,961,146,326 1,892,159,516 1,950,446,188
2000 Materiales y suministros 41,071,069 43,100,026 43,098,008
3000 Servicios generales 1,259,650,459 1,268,650,459 1,291,607,190
4000 Transferencias, asignaciones, subsidios y otras ayudas 15,325,916 15,325,916 15,325,916
5000 Bienes muebles, inmuebles e intangibles - -
6000 Inversidn publica - -
7000 Inversiones financieras y otras provisiones - -
8000 Participaciones y aportaciones - -
9000 Deuda publica - -

TOTAL 3,277,193,770 3,219,235,917 3,300,477,302
Recursos Fiscales 17% 23% 23%
Otros recursos [Recursos propios y transferencia de fondos] 83% 77% 77%

TOTAL 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia con informacion del PP E013 y TELECOMM.
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

a) Se define de manera clara, concreta, acotada y es Unico (no se identifican multiples problematicas).

b) Se formula como un hecho negativo o como una situacion que puede ser revertida.

c) ldentifica a la poblacion objetivo de manera clara, concreta y delimitada.

d) Identifica un cambio (resultado) sobre la poblacion objetivo (es decir, no solo se define como la falta de
un bien, servicio o atributo).

Criterios

Nivel
El problema o necesidad publica cuenta con:

3 Tres de los criterios de valoracién.

De acuerdo con el documento de Diagndstico del Programa Presupuestario E013 “Servicios de
Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos” elaborado por TELECOMM, el
problema central que atiende el Pp es que: “La poblacion del pais, especialmente los grupos sociales mds
desprotegidos, enfrenta dificultades de acceso a servicios de telecomunicaciones. (Por) poblacion potencial del
Pp incluye las instancias de Seguridad Nacional. El término “servicios de telecomunicaciones” agrupa servicios
financieros bdsicos, de comunicacion satelital y red troncal.” ¥’

El problema que busca atender el programa se define de manera clara, concreta, acotada y es Unico,
estableciéndose como las dificultades de acceso a servicios de telecomunicaciones, los cuales incluye servicios
financieros basicos, de comunicacion satelital y red troncal, lo anterior acota el tipo de servicios.

El problema se formula como un hecho negativo, estableciéndose en términos de las dificultades de acceso a
servicios de telecomunicaciones que tiene la poblacion.

El problema no identifica a la poblaciéon objetivo de manera clara, concreta y delimitada, ya que, si bien
establece en primera instancia a la misma como “la poblacidn del pais”, sefiala que: “especialmente los grupos
sociales mds desprotegidos”, lo cuales son un subgrupo de la primera. Asimismo, posteriormente incorpora a las
instancias de sequridad nacional como parte de dicha poblacion. Se propone que el programa se acote a una sola
poblacién, debido a que el programa presta diferentes tipos de servicios a distintos tipos de usuarios, pero que
estos se proporcionan sobre el territorio nacional y considerando la minima unidad politico-juridica y
administrativa de gobierno, se propone que la poblacidn objetivo se corresponda con el municipio.

El problema identifica un cambio sobre la poblacidn objetivo, el cual corresponde al acceso a servicios de
telecomunicaciones por parte de la poblacion del pais.

En suma, se propone que el problema se defina en los siguientes términos: Municipios del pais tiene bajo acceso
a servicios publicos basicos de telecomunicaciones, estos Ultimos se delimitarian a servicios publicos que
proporciona el programa y se corresponden con telefonia rural, servicios de comunicacién en materia de
salvamento, telegraficos, transmisidn de sefiales de televisidon, conectividad a internet (datos), banda ancha y
financieros basicos (servicios de telecomunicaciones de valor afiadido).

7 Diagndstico del Programa E013 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegréficos y de Transferencia de Fondos”.
Pag. 22.
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a) lIdentifica a la poblacion objetivo del Pp, es decir, aquella que presenta el problema o necesidad publica
que el Pp tiene planeado atender y que cumple con los criterios de elegibilidad.

b) Identifica el cambio que el Pp busca generar en la poblacién objetivo.

c) Es Unico, es decir, no se definen multiples objetivos.

d) Corresponde a la solucién del problema o necesidad publica que origina la accion gubernamental.

Criterios

Nivel
El objetivo central del Pp cuenta con:

Cuatro de los criterios de valoracion.

De acuerdo con el documento de Diagndstico del Programa Presupuestario, el objetivo central que atiende el Pp
es que: “La poblacion del pais, especialmente los grupos sociales mds desprotegidos, cuentan con acceso a
servicios de telecomunicaciones.” '8

El documento de Diagnostico del Programa identifica a la poblacién objetivo del Pp estableciendo tres
poblaciones objetivo: 1) Poblacion en zonas rurales y de dificil acceso; 2) Poblacidn en zonas populares que
carecen de servicio; 3) Entidades corporativas y de Gobierno que demandan servicios de Telecomm. Las
anteriores se corresponden con usuarios actuales y potenciales de los servicios que proporciona el Pp. Si bien el
programa presta diferentes tipos de servicios a distintos tipos de usuarios, los servicios se proporcionan sobre el
territorio nacional, por lo que se propone que la poblacién objetivo del programa se determine a partir de los
municipios del pais que se tiene planeado atender dentro de un periodo de tiempo y que para cada uno de los
servicios se determine un usuario potencial de acuerdo a la naturaleza y objetivo del servicio.

El Pp identifica el cambio que busca generar en la poblacién objetivo, que es mejorar el acceso a servicios de
telecomunicaciones. Asimismo, no define miiltiples objetivos, siendo el mismo Unico, mejorar el acceso a
servicios de telecomunicaciones a la poblacion del pais. Ademas, corresponde a la solucion del problema, ya que
se enfoca en resolver las dificultades de acceso a dichos servicios, a través de la prestaciéon directa de los mismos.
El Pp contribuye al Programa Nacional de Desarrollo 2019-2024 (PND) a través de apoyar el cumplimiento de la
estrategia 3.1.1 Profundizar la inclusion financiera de todas las personas, priorizando a los grupos histéricamente
discriminados o en territorios con alta marginacion, preservando la solvencia y estabilidad de los sectores
bancario, no bancario de valores, asegurador, afianzador y de las Administradoras para Fondos de Retiro; 3.1.6
Promover el uso de transacciones electrdnicas a través de sistemas de pagos sequros, con mayor cobertura
territorial y con condiciones de accesibilidad para toda la poblacion, atendiendo la brecha digital por sexo y edad,
asi como el acceso a las tecnologias de la informacion y comunicacion de pueblos indigenas y comunidades
marginadas; 3.7.2 Promover el acceso a internet y banda ancha como servicios fundamentales para el bienestar
y la inclusion social. Asimismo, contribuye al Objetivo 3 del Programa Sectorial de SCT. 3. Promover la cobertura,
el acceso y el uso de servicios postales, de telecomunicaciones y radiodifusion, en condiciones que resulten
alcanzables para la poblacidn, con énfasis en grupos prioritarios y en situacion de vulnerabilidad, para fortalecer
la inclusion digital y el desarrollo tecnoldgico.

La propuesta de objetivo central del Pp es: Municipios del pais tienen mayor acceso a servicios publicos bdsicos
de telecomunicaciones. La definicién propuesta se encuentra acorde al problema sugerido y pone en el centro la
mayor disponibilidad de acceso a servicios publicos basicos de telecomunicaciones, los cuales son
proporcionados u operados por TELECOMM mediante el Pp, los cuales se corresponden con telefonia rural,
servicios de comunicacion en materia de salvamento, telegraficos, transmisién de sefiales de televisidn,
conectividad a internet (datos), banda ancha y financieros basicos.

18 Diagndstico del Programa E013 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegréficos y de Transferencia de Fondos”.
Pag. 58.
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a) Sin evidencia.
b) Con evidencia.

Nivel Criterios

Ademas de los dos criterios anteriores, al menos un bien o servicio es factible de entregar
3 considerando sus caracteristicas técnicas, el marco normativo y de operacién del Pp, asi como
su presupuesto.

El objetivo central del Pp, de acuerdo a su arbol de objetivos es: “La poblacion del pais, especialmente los grupos
sociales mds desprotegidos, cuentan con acceso a servicios de telecomunicaciones.” De esta manera busca lograr
como fin una “Cobertura y acceso a servicios de telecomunicaciones en condiciones que resulten alcanzables para
la poblacidn con énfasis en grupos prioritarios y en situacion de vulnerabilidad, para fortalecer al inclusion digital
y desarrollo tecnoldgico”. Para lograr los anteriores, proporciona tres categorias de servicios (medios), misma
que se indican a continuacion:

1. Servicios financieros basicos a la poblacidn en general, como son los bancarios y asociados a cobranza para
terceros y pago de apoyos monetarios a beneficiarios de programas sociales, tanto en ventanilla como a
través de operativos.

2. Servicios de comunicaciones satelitales, a estaciones fijas y méviles u otras redes de telecomunicaciones.
Estos comprenden servicios de transmision de sefiales de televisidn, voz y datos, tanto a vehiculos terrestres,
aéreos y maritimos, como a lugares fijos, por ejemplo, servicios de telefonia rural, salvaguarda maritima,
conectividad a internet, entre otros.

3. Servicios de red troncal, acceso a la banda ancha mediante una red publica de telecomunicaciones con
participacidn estatal para proveer servicios mayoristas a Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones
(PST’s), asi como estudios relacionados.

Los servicios que proporciona el Pp son factibles de manera normativa y técnica debido a que TELECOMM se
encuentra facultada para su prestacion y cuenta con infraestructura para prestarlos, por medio de su decreto
de creacién y posteriores atribuciones que le han sido conferidas. sin embargo, la prestacién de algunos en el
largo plazo se encuentra condicionada, debido que TELECOMM no es duefio de la infraestructura, solo el
operador de la misma, como es caso de los servicios de comunicacion satelital. En el cual el satélite no es
responsabilidad del programa. Por otro lado, si bien el programa genera recursos propios, la mayoria del
presupuesto asignado cubre primordialmente la actual prestacidon y mantenimiento de los servicios, lo que limita
la ampliacion de los mismos. De manera, se puede establecer que el Pp contiene los servicios suficientes y
necesarios para alcanzar su objetivo central, sin embargo, el alcance o responsabilidad sobre los mismos no
son suficientes para cumplir totalmente con el objetivo central de mejorar el acceso a servicios de
telecomunicaciones principalmente debido a cuestiones presupuestales.

Considerando lo anteriormente sefialado y a efecto de establecer mas claramente el disefio del Pp, se propone
que se realice un ordenamiento y desagregacion de los diferentes servicios que proporciona de acuerdo al
objetivo del mismo, cobertura y publico usuario. La desagregacidn inicial debe contener al menos los servicios
de: telefonia rural, servicios de comunicacién en materia de salvamento, telegraficos, transmision de sefales de
televisidn, conectividad a internet (datos), banda ancha y financieros basicos (servicios de telecomunicaciones
de valor afiadido).
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a) El Ppidentifica a la poblacidn total que presenta el problema publico o necesidad que justifica su
existencia (poblacién potencial).

b) El Pp identifica a la poblacién que tiene planeado atender para cubrir la poblacién potencial y que es
elegible para su atencién (poblacién objetivo).

c) ElPpidentifica a la poblacidn atendida en un ejercicio fiscal y ésta corresponde a un subconjunto o
totalidad de la poblaciéon objetivo (poblacién atendida).

d) Las poblaciones potencial, objetivo y atendida son consistentes entre los diversos documentos
estratégicos del programa, por ejemplo: diagndstico, documento normativo, lineamientos operativos,
Instrumento de Seguimiento del Desempefio, entre otros.

Criterios

Nivel
Las poblaciones cuentan con:

3 Tres de los criterios de valoracién.

El Pp no identifica adecuadamente a la poblacion total que presenta el problema publico que justifica su
existencia (poblacion potencial), ya que define a la misma como los usuarios de TELECOMM (incluye instancias
de Seguridad Nacional y poblacion vulnerable), sin embargo, esa es poblacidn que actualmente atiende y no la
gue presenta el problema. Se recomienda que la poblacién potencial se identifique a partir de los municipios del
pais que tienen problemas de acceso a servicios publicos bdsicos de telecomunicaciones.

El Pp identifica a la poblacién que tiene planeado atender para cubrir la poblacién potencial y que es elegible
para su atencion (poblacion objetivo), la cual la define como los municipios en las cuales tiene actualmente
cobertura TELECOMM.

El Pp identifica a la poblaciéon atendida en un ejercicio fiscal y ésta corresponde a un subconjunto de la
poblacion objetivo. En el presente ejercicio fiscal de la evaluacidn, tuvo presencia de 1,214 de los 2,465
municipios que tiene el pais a través de una sucursal TELECOMM vy se logré una cobertura del 100% de la
poblacién objetivo debido a que se circunscribe a los municipios en los cuales actualmente proporciona los
servicios.

Las poblaciones potencial, objetivo y atendida son consistentes entre los diversos documentos estratégicos
del Pp debido a que en los mismos se manejan las mismas definiciones. En este sentido, se establece a la
poblacion potencial del Pp como los usuarios de TELECOMM (poblacidn que utilizan los servicios proporcionados,
incluyendo las instancias de Seguridad Nacional, asi como la poblacién vulnerable) y se desagrega en tres
poblaciones objetivo de acuerdo a los servicios que reciben de TELECOMM y son: poblacién en zonas rurales y
de dificil acceso (no cuenta con servicios de telecomunicaciones o si los tiene son de mala calidad); poblacién en
zonas populares que carecen de servicio (poblaciéon que vive en zonas urbanas populares, que no cuentan con
servicios de comunicacién o son de baja calidad); entidades corporativas y de gobierno que demandan servicios
de TELECOMM (las Instancias de Seguridad Nacional son: SEDENA, SEMAR, CNI, GN y FGR). Las poblaciones antes
mencionadas son consistentes entre si, debido a que las objetivo son un subconjunto de la identificada por el Pp
como potencial, ya que, como se establecid en la primera caracteristica no identifica a la poblacidn que presenta
el problema sino la que actualmente atiende TELECOMM.

Considerando los anteriores elementos, y las preguntas que anteceden, el equipo evaluador propone que se
establezca como poblacién potencial a los municipios, debido a que el programa proporciona principalmente
servicios sobre un territorio y por extension sobre la poblacion que habita en los mismos. Asimismo, es necesario
que se identifique para cada uno de los servicios que proporciona de acuerdo a la naturaleza del servicio y publico
usuario.
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Nivel Respuesta
La instancia evaluadora considera que el disefio del Pp si es una alternativa éptima de intervencion,
2 con areas de oportunidad en sus elementos clave: poblacién, bienes o servicios, mecanica
operativa.

Considerando que el problema central que busca atender el Programa Presupuestario es que: “La poblacion del
pais, especialmente los grupos sociales mds desprotegidos, enfrenta dificultades de acceso a servicios de
telecomunicaciones (financieros bdsicos, de comunicacion satelital y red troncal)” y que el objetivo central del Pp
es que: “La poblacion del pais, especialmente los grupos sociales mds desprotegidos, cuenta con acceso a servicios
de telecomunicaciones.” El Pp es una alternativa 6ptima para proporcionar los mismos, debido a que los provee
servicios de telecomunicaciones directamente a la poblacion que presenta la necesidad, sin embargo, presenta
areas de oportunidad en cuanto a la poblacién, servicios que proporciona y mecanica operativa, las cuales se
enlistan a continuacion.

o El Pp no es el responsable de proveer completamente todos los servicios que proporciona, ya que la
infraestructura con la que se prestan algunos servicios no pertenece al Pp, por lo que no es responsable directo
de la cobertura y crecimiento de estos, limitdndose su dmbito a la operacidon. En el caso de los servicios de
telefonia rural, si bien fue cedida la infraestructura de la red, no se entregaron recursos para su mantenimiento
ni expansioén, ni para los aparatos receptores para la prestacion de dicho servicio. Asimismo, no es claro quién
tiene la atribucién para determinar los lugares para prestar los servicios ni la nueva forma de solicitarlos,
cuestion que era facultad de la SICT anteriormente, por lo que es necesario determinarlo y establecer el nuevo
proceso. En cuanto a los servicios relacionados a la red troncal, |a fibra dptica para la prestacion de los servicios
no ha sido entregada por parte de la CFE, lo que limita los resultados en la prestacién de dichos servicios, es
necesario establecer la entrega y/o mecénica de operacién de dichas fibras para que TELECOMM pueda tener
un mejor aprovechamiento.

¢ No se identifica de manera concreta y delimitada a la poblacidén que se presenta en el problema, por lo que es
necesario determinar una sola poblacidn, recomendandose que sean los municipios, debido a que el Pp
proporciona acceso a servicios publicos de telecomunicaciones y no servicios privados.

o Es deseable mejorar el andlisis de las causas que originan el problema, para lo cual se propone usar la
metodologia de matrices en cascada. Las causas minimas que se considera que originan el problema son: Altos
costos de operacion para prestacion de servicios bdsicos de telecomunicaciones, Alta dispersion de la poblacidn
en el pais, Condiciones orogrdficas adversas, Problemas relacionados a la infraestructura de red en la provision
de servicios publicos, éste Ultimo ocasionado por la Baja rentabilidad econdmica de la infraestructura en dichas
zonas, derivadas a su vez del Bajo nivel econdmico de la poblacion, Localidades con bajo nivel de poblacidn, Alto
costos hundidos de la infraestructura de telecomunicaciones.

e En cuanto a las Sucursales TELECOMM, se tienen resultados diferenciados considerando la existencia de
servicios financieros en los municipios donde se ubican. El mayor impacto se da en los municipios donde no se
cuentan con servicios de banca comercial, por lo que se propone que se divida el seguimiento de las Sucursales
de acuerdo a esta caracteristica y se de preferencia para la apertura de nuevas Sucursales en lugares de mayor
impacto.

e Para mejorar la difusion de los servicios, es necesario que el Pp realice una ficha de identificacién para cada
uno de ellos, en los cuales se establezca como minimo, el objetivo del servicio, usuarios, mecdnica de solicitud
y cobertura.
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a) Son congruentes con la identificacion, definicidén y delimitacién de la poblacién objetivo.
b) Se encuentran claramente especificados, es decir, no existe ambigliedad en su redaccién.
c) Se encuentran estandarizados y sistematizados.

d) Son publicos y accesibles a la poblacidn objetivo en un lenguaje claro, sencillo y conciso.

Criterios

Nivel
Los criterios de elegibilidad cuentan con:

Cuatro de los criterios de valoracion.

El Programa Presupuestario proporciona servicios de telecomunicaciones, financieros y de red de
telecomunicaciones a mayoristas. Considerando la naturaleza del servicio o la responsabilidad del Pp en la
provision del mismo, el Pp no tiene criterios de seleccion para la atenciéon de su poblacidn objetivo para los
siguientes proporcionados: servicios de telefonia rural no se encuentra establecido que el Pp sea el
responsable de la ampliacidn de la cobertura del servicio, por lo que sélo se proporciona el servicio telefénico
a la actual cobertura; en cuanto a los servicios de comunicaciones de salvamento estos se prestan de manera
abierta a la poblacidn; telecomunicaciones satelitales el Pp no es el duefio de la red de telecomunicaciones,
tnicamente es el operador de la misma, por lo que elegir a la poblacidn beneficiaria no depende directamente
del Programa; operativos méviles de pago de apoyos gubernamentales, el servicio se limita a cambiar la orden
de pago de los beneficiarios previamente seleccionados por la Secretaria del Bienestar, por lo que la selecciéon
no depende del programa; servicios financieros y telegraficos no es necesario cubrir algln requisito para
obtener el servicio, debido a que se prestan a poblacion abierta en las Sucursales de TELECOMM. De esta
manera, el Pp no tiene criterios de seleccidn para la atencion de su poblacién objetivo para todos los servicios
antes mencionados.

En cuanto a los servicios de red de telecomunicaciones a mayoristas, los criterios se encuentran estipulados en
el articulo 140 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién Federal, la cual sefiala que “Cuando el
Instituto otorgue concesiones de uso comercial a entes publicos, aun y cuando se encuentren bajo un esquema
de asociacion publico-privada, éstas tendrdn cardcter de red compartida mayorista de servicios de
telecomunicaciones, en los términos dispuestos por esta Ley.

En ningun caso podrdn estas redes ofrecer servicios a los usuarios finales.

Cuando no hubiere concesionario o autorizado que preste servicios a los usuarios finales en determinada zona
geogrdfica y exista cobertura e infraestructura de las redes mayoristas referidas en los articulos Décimo Quinto
y Décimo Sexto del Decreto, el Ejecutivo Federal garantizard, a través del organismo descentralizado denominado
Telecomunicaciones de México, de comercializadoras o concesionarios, la prestacion de servicios a los usuarios
ubicados en las localidades respectivas, hasta en tanto exista otra oferta para los usuarios.”

Considerando lo anterior, podemos seiialar que los criterios de elegibilidad para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones a mayoristas son congruentes con la identificacién, definicion y delimitacién de dicha
poblacion, las cuales son concesionarios de telecomunicaciones. Asimismo, se encuentran claramente
especificados en el articulo antes mencionado, siendo necesario ser concesionario de telecomunicaciones o
usuario final y que no existan cobertura del servicio por parte de agente privado autorizado. Los criterios se
encuentran estandarizados y sistematizados, ya que cualquier agente o usuarios final que cumpla con los
establecido en el articulo 140 puede solicitar los servicios, y seran proporcionados siempre y cuando exista
cobertura de la red de telecomunicaciones. Los criterios son publicos y accesibles a la poblacién objetivo en un
lenguaje claro, sencillo y conciso, debido a que se encuentran establecidos en la ley y la poblacidn objetivo son
agentes mayoristas, por lo que tienen que conocer la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién Federal.
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a) Considerany se adaptan a las caracteristicas de la poblacién objetivo.

b) Identifican y definen plazos para cada procedimiento, asi como datos de contacto para atencion.
c) Presentan vy describen los requisitos y formatos necesarios para cada procedimiento.

d) Son publicos y accesibles a la poblacidn objetivo en un lenguaje claro, sencillo y conciso.

Criterios

Nivel
Los procedimientos cuentan con:

3 Tres de los criterios de valoracién.

Respecto a los servicios de telefonia rural, comunicaciones en materia de salvamento, telegraficos, financieros
o pago de apoyo de programas sociales, el Pp los presta a poblacion abierta en las zonas de cobertura
telefénica, salvamento (areas costeras), sucursales TELECOMM o en los operativos moviles de pago de apoyos
gubernamentales segtin corresponda, por lo que el Pp no recibe solicitudes por parte de los usuarios finales
del servicio para su prestacion. Para dicha prestacion (entrega) de servicios el Pp cuenta con procedimientos,
los cuales se considera que se adaptan a las caracteristicas de la poblacion objetivo, ya que son relativos a la
prestacion directa del servicio, es decir, solicitar los servicios financieros en ventanilla o el servicio de llamada
telefénica. Asimismo, se identifican y definen plazos para cada procedimiento y conciernen a los horarios y
procedimientos internos para la prestacion de los servicios. Para la prestacion de los servicios financieros o pago
de programas sociales, no es necesario cumplir con algtn requisito o llenar algiin formato particular para su
obtencién, mas alla de los que se pide en cualquier Sucursal bancaria para la prestacion de algun servicio
financiero, ya que se proporcionan de manera abierta a cualquier solicitante, previo pago de las comisiones
correspondientes en los casos que aplique. En el caso de los servicios de telefonia se paga el costo de la llamada
y los de comunicaciones de salvamento no tienen costo alguno. Considerando la naturaleza de los servicios de
telecomunicaciones prestados y la poblacidn objetivo a la que van destinados se puede considerar que dichos
criterios son publicos y accesibles en un lenguaje claro, sencillo y conciso.

En cuanto a los servicios de telecomunicaciones a través de redes satelitales para seguridad nacional se
proporcionan a un grupo cerrado que son dichas instituciones, por lo que se considera que se adaptan a las
caracteristicas de dichos usuarios, ya que son los unicos que pueden solicitarlos y lo realizan a través de su
comité, por lo que no han sido necesario la implementaciéon formatos especificos. Asimismo, se establecen
plazos para la atencion de dichas solicitudes. Considerando la naturaleza de los servicios, se puede considerar
que dichos criterios son publicos y accesibles en un lenguaje claro, sencillo y conciso para dichos usuarios.

En cuanto a los servicios de redes de telecomunicaciones a otros usuarios diferentes a los de seguridad
nacional, asi como, de servicios de telecomunicaciones a mayoristas, el Pp cuenta con procedimientos que se
consideran y se adaptan a las caracteristicas de la poblacion objetivo, debido a que los solicitantes son
concesionarios de redes de telecomunicaciones o empresas relacionadas con los mismos tanto publicas como
privadas. Los procedimientos de tramites son publicos y accesibles a la poblaciéon objetivo, ademas de
encontrase establecidos en un lenguaje claro, sencillo y conciso, considerando el tipo de usuarios de los
mismos. También, identifican y definen plazos para los servicios relacionados con servicios a mayoristas, pero
no es asi, para los servicios de redes de telecomunicaciones en cuanto a la atencion de solicitudes, instalacién
del servicio, realizacién de factibilidad y alta de disponibilidad del servicio. Para los servicios a mayoristas y
servicios de redes de telecomunicaciones no se cuentan con datos de contacto para la atencion de solicitudes
de servicio. Asimismo, no presentan y ni describen los requisitos y formatos necesarios para la atencion de las
mismas. Se recomienda completar para los procedimientos mencionados los atributos ausentes senalados y
establecer dentro de la pagina web de TELECOMM un apartado especifico que agrupe todos los servicios
proporcionados por el Pp en cuanto al tramite de solicitudes de servicios y prestacion de los mismos.
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a) Incluye caracteristicas de la poblacién atendida.

b) Incluye caracteristicas del tipo de bien y/o servicio otorgado.

c) Seencuentra sistematizaday cuenta con mecanismos documentados para su depuracidn y actualizacion.
d) Incluye una clave Unica por unidad o elemento de la poblacidn atendida que permita su identificacidn en
el tiempo.

Criterios

Nivel
La informacion cuenta con:

Cuatro de los criterios de valoracién.

El Programa Presupuestario cuenta con informacién documentada que permite conocer a la poblacion
atendida y caracteristicas de la misma. Para los servicios de telefonia rural, operativos de pago mdvil y servicios
financieros se tiene informacion del municipio en el que se proporcionan como son la cantidad de habitantes,
género y algunas otras caracteristicas socioecondmicas del municipio. Adicionalmente, para los servicios
financieros se tiene informacion de la disponibilidad de dichos servicios por parte de otros agentes. En cuanto a
los servicios satelitales y de red troncal se tiene informacion de la dependencia o agente solicitante del mismo.
En cuanto a las caracteristicas del servicio otorgado se identifica el tipo de servicio proporcionado para cada
uno de los servicios que presta el Pp. Para la telefonia rural la cantidad de minutos de comunicacién por cada
punto de servicio, para los operativos de pago mdvil la cantidad de pagos realizados y montos, en cuanto a los
servicios financieros se tiene tipo y cantidad de servicios realizados por sucursal. En cuanto a los servicios
satelitales y de red troncal se tiene el tipo de servicio y la velocidad o capacidad del mismo. Asimismo, se tiene
una clave Unica que permite identificar a la poblacién atendida (usuarios) de acuerdo a la naturaleza del
servicio. Para los servicios financieros y los operativos de pago mévil son los municipios, ademas del nimero de
Sucursales TELECOMM para los primeros y numero de operativo para los segundos. Adicionalmente, para este
ultimo se tiene el nombre y nimero de identificacidon de cada beneficiario del programa social atendido. Para los
servicios de telefonia rural se tiene la clave de localidad en donde se presta el servicio publico. Para los servicios
satelitales de seguridad nacional se tiene el listado de dichas instancias. En cuanto a los servicios integrados de
comunicacion satelital y red troncal se tiene la razén social y RFC de los usuarios. Para los servicios de
comunicacion de salvaguarda maritima no se realiza y no es necesario debido a que la sefial de comunicacion se
emite desde las estaciones del centro del pais y abarca todas las costas.

La informacion de la poblacién atendida se encuentra sistematizada y cuenta con mecanismos documentados
para su depuracién y actualizacion. Para los servicios de financieros se realiza una depuracién de manera
trimestral de las Sucursales abiertas, los servicios que proporciona, personal, entre otras caracteristicas y se
publica en el portal de TELECOMM. En el caso de los operativos de pago movil, estos se realizan de manera
bimestral y se actualiza la base de datos que contiene la informacién. En cuanto a los servicios de telefonia rural,
se actualiza el padrén cada que hay una nueva solicitud de incorporacidn, asimismo, se mantiene una
actualizacion a través de las recargas que se realizan para la provisién del servicio. En cuanto a los servicios
satelitales MEXSAT de seguridad nacional, servicios integrados de comunicacidn satelital, servicios de redes
terrestres, piso blanco y servicios de red compartida (red troncal), se realiza una actualizacion de manera
mensual derivada de la generacion de pagos por los servicios prestados por TELECOMM.

Si bien se cumple de manera general con las caracteristicas evaluadas, la informacién documentada se encuentra
en sistemas informaticos y en bases de datos propias del drea que presta el servicio o areas administracién
debido a que se obtiene a partir de los cobros por la prestacién de los servicios, como es el caso de los servicios
troncales, servicios de piso blanco y algunos servicios de redes terrestres. Por lo que se sugiere que se centralice
la informacion en un solo sistema para un mejor control y seguimiento.
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9. ¢El Pp cuenta con mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas a través de los cuales
pone a disposicion del publico la informacion de, por lo menos, los temas que a continuacion se
sefialan?
a) Los documentos normativos y/u operativos del Pp.
b) Lainformacidn financiera sobre el presupuesto asignado, asi como los informes trimestrales del gasto.
c) Losindicadores que permitan rendir cuentas de sus objetivos y resultados, asi como las evaluaciones,
estudios y encuestas financiados con recursos publicos.
d) Listado de personas fisicas o0 morales a quienes se les asigne recursos publicos.

Criterios

Nivel
La informacidn cuenta con:

2 Dos de los criterios de valoracién.

El Programa Presupuestario cuenta con mecanismos de transparencia y rendicion de cuentas a través de los
cuales pone a disposicidn del publico informacion referente a sus documentos normativos y operativos, mismos
gue se encuentran en la normateca de TELECOMM, https://www.gob.mx/telecomm/documentos/normateca-
interna-99037.

En programa no presenta informacidn financiera del presupuesto asignado, ni de los informes trimestrales de
gasto en la pagina web de TELECOMM. Se recomienda incluir en la pdgina electrénica de TELECOMM la
informacién referente al presupuesto y gasto en un apartado especifico, a no mas de 3 clics para una mejor y
mas rdpida ubicacién de la informacidn.

El programa no se presenta informacion dentro de su pagina web referente a los indicadores que permitan
rendir cuentas de sus objetivos y resultados, asi como las evaluaciones externas financiadas con recursos
publicos. Se recomienda incluir en la pagina electrénica de TELECOMM la informacién referente al menos de los
indicadores de matriz de marco légico, asi como, de algunos otros indicadores que consideren relevantes y
permitan rendir cuentas de los objetivos y resultados del Pp, asi como, las evaluaciones externas realizadas al
mismo, en un apartado especifico a no mas de 3 clics para una mejor y mas rdpida ubicacion de la informacion.

El Pp no realiza transferencias de recursos publicos a personas fisicas o morales, por lo que no es necesario un
listado al respecto.
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a) Desglosa el presupuesto por capitulo de gasto y fuente de financiamiento.

b) Presenta estimaciones presupuestarias en el corto plazo.

c) Estima el gasto unitario, como gastos totales/poblacién atendida.

d) Existe coherencia entre los capitulos de gasto y las caracteristicas de las actividades que realiza y los
bienes y/o servicios que entrega.

Criterios

Nivel
El Pp cuenta con:

3 Tres de los criterios de valoracién.

El Programa Presupuestario E013 permite revisar su presupuesto ejercido a través de informacién de la
Subdireccion de Presupuesto y Contabilidad de TELECOMM, en la cual se identifican y cuantifican los gastos
realizados para el logro de su objetivo, mismos que se encuentran desglosados por capitulo, concepto, partida,
fuentes de financiamiento (Presupuesto de Egresos de la Federacion, recursos propios y transferencia de
fondos). A continuacion, se muestran los principales rubros por capitulo para 2020, los servicios personales
(capitulo 1000) abarcaron el 55.83% de los recursos ejercidos, por su parte, los capitulos de materiales y
suministros (capitulo 2000), servicios generales (capitulo 3000) y transferencias, asignaciones, subsidios y otras
ayudas (capitulo 4000) representaron el 1.13%, 42.78 y 0.26%%, respectivamente. En cuanto al capitulo de
servicios personales, del 100% ($1,628,094,926.00) de los recursos ejercidos correspondieron 56.29%
(5916,476,660.69) a tres partidas: sueldos base del personal permanente (38.61%), asignaciones adicionales al
sueldo (10.30%) y a prestaciones establecidas por condiciones generales de trabajo o contratos colectivos de
trabajo (7.38%); en cuanto al capitulo de materiales y suministros el 65.68% ($21,622,336.81) de los recursos se
ejercieron para tres partidas especificas: combustibles, lubricantes y aditivos para vehiculos para la operacion de
programas publicos (25.22%), materiales y utiles para el procesamiento en equipos y bienes informdticos
(21.68%) y material de limpieza (18.78%). En el caso del capitulo de servicios generales, 66.36%
(5827,881,897.07) de los recursos ejercidos se destinaron a servicios bancarios y financieros (36.82%) y a servicios
de conduccion de sefiales analdgicas y digitales (29.54%). Con base en lo anterior, se puede establecer que existe
coherencia entre los capitulos de gasto y las caracteristicas de las actividades que realiza y los servicios que
entrega el Pp.

En el mes de agosto se elabora una estimacion presupuestaria anual para ser considerada en el Presupuesto
de Egresos de la Federacion (PEF), la cual se basa en el histérico presupuestal y las estimaciones de ingresos
propios considerando como meta las necesidades del programa para continuar con la prestacion de los servicios.
Conforme a la informacidn proporcionada, no es posible establecer que el Pp estime el gasto unitario, como
gastos totales/poblacién atendida para cada uno de los servicios, sin embargo, si se cuenta con informacion
para estimarla para los servicios relacionados con la red troncal y las Sucursales TELECOMM. Se recomienda que
se estime no sélo el gasto unitario para el programa en general, sino para cada uno de los servicios que
proporciona el Pp, debido a que todos presentan por su naturaleza distintas poblaciones usuarias. Para esto
ultimo, es necesario que se realice una estimacion de los gastos comunes para la prestacion de los servicios
mediante una metodologia de separacion contable.
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G-004 Supervisién y Verificacién de Concesiones en Telecomunicaciones®®, Organismo Promotor de Inversiones
en Telecomunicaciones de la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes. De acuerdo con el
Diagnostico del Pp y debido a que el problema identificado no es directamente con algln grupo de personas, se
considera poblacién objetivo al “desarrollador”®® como tal, puesto que los componentes de supervisidon estan
enfocados al monitoreo del cumplimiento de sus compromisos. A partir de la MIR 2021, se puede establecer que
el Programa Presupuestario busca “Contribuir a promover la cobertura de telecomunicaciones, en condiciones
que resulten alcanzables para la poblacion, con énfasis en grupos prioritarios y en situacion de vulnerabilidad
mediante la ampliacion de la cobertura en telecomunicaciones proporcionada por la Red Publica Compartida y el
desarrollo de infraestructura que resulte de la promocion de inversiones”, asimismo, sefiala como propdsito “La
Poblacidn en el Territorio Nacional cuenta con cobertura de la Red Compartida de Telecomunicaciones”. El Pp
E013 presenta complementariedad con este programa, ya que, si bien ambos programas buscan promover la
“cobertura de telecomunicaciones para la poblacion, con énfasis en grupos prioritarios y en situacion de
vulnerabilidad” los componentes de supervision del PP G-004 estan enfocados al monitoreo del cumplimiento
de sus compromisos

K-045 Sistema Satelital?’, Secretaria Infraestructura, Comunicaciones y Transportes (SICT). El programa sefiala
como su poblacidn objetivo a las entidades de Sequridad Nacional y a la poblacidn que reside en localidades
remotas, identificando como el problema a atender “la _conectividad” en las dreas de enfoque senaladas,
asimismo, a partir de la MIR 2021, se puede establecer que el programa busca “Contribuir al desarrollo
econdmico incluyente mediante la implementacion y consolidacion del Sistema Satelital MEXSAT brindando
comunicaciones sequras y que coadyuve a su vez a modernizar la Politica Satelital para convertir a México en un
actor relevante a nivel internacional”, asimismo, sefiala como propdsito “Proveer de comunicaciones seguras a
las Instancias de Sequridad Nacional bajo el control del Gobierno Federal y brindar conectividad a poblaciones
aisladas para reducir la brecha digital y apoyar en situaciones de desastres naturales”. Para la operacion del
Sistema Satelital, la SICT designé a TELECOMM, la cual es operadora de los componentes terrestres generados
por el K045 para brindar el servicio de conectividad satelital, bajo el mando y supervision de la propia SICT. El Pp
E013 presenta complementariedad con este programa, debido a que TELECOMM sélo es el operador de dicho
sistema, por lo que a través del programa se obtienen los recursos para la operacién (mantenimiento y seguros)
del mismo.

F-035 Programa de Inclusién Financiera?, Banco del Bienestar, S.N.C., I.B.D. de la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico. El programa sefiala como su poblacion objetivo personas fisicas que tengan acceso limitado a los
servicios financieros por su condicion socioeconémica o ubicacion geogrdfica. Por otra parte, identifica en su
Diagndstico que la poblacién potencial es la poblacion adulta que no tiene servicios financieros formales y que se
encuentra en localidades rurales, asimismo, sefiala que el problema central deriva de las limitaciones en el acceso
y uso de servicios financieros formales. A través de la MIR 2021, se puede establecer que el programa busca

19 El programa inicié operaciones en el ejercicio fiscal 2017, no tiene antecedentes relacionados con alglin otro Programa
Presupuestario de la Administracion Publica Federal.

20 Es |a figura juridica del Consorcio Altdn Redes definida en el Contrato de APP, para efectos del Pp G004 se considera mas
pertinente emplear el término desarrollador.

21 E| Programa Presupuestario de Inversidn K045 Sistema Satelital Mexicano MEXSAT se cred en 2010, de acuerdo con el
Registro en Cartera ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) hasta el afio 2020, se han otorgado al programa
31 mil 305 millones de pesos. Para el afio 2021, fueron asignados 80 millones de pesos al programa, de los cuales el 100%
corresponden a inversién publica.

22 E| Programa Presupuestario FO35 Programa de Inclusidon Financiera surge a partir de la fusién de los programas FO06
"Actividades orientadas a ofrecer productos y servicios para fortalecer el Sector y fomentar la inclusidon financiera" y FO33
"Actividades orientadas al fortalecimiento de la Red Bancaria para la Inclusiéon Financiera".
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“Contribuir al desarrollo de la economia mediante la imparticion de educacion financiera y el incremento en el
acceso y uso de productos y servicios financieros”, asimismo, sefiala como propdsito “La poblacion
preponderantemente del segmento de bajos ingresos tenga acceso y utilice servicios financieros formales”. El Pp
E013 presenta similitud con este programa, ya que ambos buscan proporcionar acceso a servicios financieros
por parte de la poblacidn en el segmento de bajos ingresos.

Para los programas G-004 Supervisidon y Verificacién de Concesiones en Telecomunicaciones y K-045 Sistema
Satelital, se recomienda mantener establecidos claramente los alcances y servicios de cada programa. Sin
embargo, con el Programa de Inclusion Financiera (F-035) el cual presenta similitudes con la vertiente de servicios
financieros tanto en su poblacion objetivo como en los servicios que busca proporcionar, se recomienda realizar
acuerdos con el Banco del Bienestar para no establecer dentro de una misma area influencia Sucursales de ambas
instituciones.
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Nivel Criterios

La cobertura de la poblacién, medida como la poblacién atendida respecto a la poblacidn
objetivo del Pp.

El Programa cuenta una Matriz de Indicadores de Resultados (MIR) que sirve como Instrumento de
Seguimiento del Desempeiio, la cual presenta diversas areas de oportunidad.

De acuerdo con la MIR el programa tiene como propdsito: “La poblacion en todo el pais cuenta con servicios de
telecomunicaciones y financieros bdsicos.” Para medir el logro del mismo, propone como indicador medir la
“Cobertura de la red de sucursales de TELECOMM a nivel nacional.”, la cual se estima a partir de la poblacién que
habita en los municipios en los cuales existe una sucursal TELECOMM respecto al total de habitantes a nivel
nacional. Al respecto, el indicador no muestra el cambio producido en la poblacién objetivo derivado de la
ejecucion del programa, mediante una variable de resultados (objetivo central), sino los usuarios potenciales
del servicio derivado de la existencia de una sucursal. Se propone que se incorpore que los indicadores sean
relativos a |a” Poblacién del pais tiene mayor acceso a servicios bdsicos de telecomunicaciones” y el resultado se
estime a partir de “Adultos de municipios del pais con acceso a servicios financieros” independientemente si son
o no prestados los servicios por TELECOMM, lo cual muestra uno de los impactos que busca tener el programa
en la poblacién, que es aumentar la disponibilidad de servicios financieros a la poblacién en general.

Respecto a medir la cobertura de la poblaciéon, medida como la poblacién atendida respecto a la poblacion
objetivo del Pp, la MIR no presenta un indicador relativo a la misma. Se propone que se incluyan indicadores
gue permitan medir dicha cobertura, no sélo para las sucursales TELECOMM, sino para todos los servicios que
se proporcionan a través del programa a los distintos usuarios (véase anexo 10 D para una propuesta completa).
En cuanto a la generacién y/o entrega de los diferentes servicios que proporciona el programa, la MIR
contempla: 1) Servicios financieros basicos y de telecomunicaciones en zonas rurales de dificil acceso y en zonas
urbanas proporcionados, 2) Minutos de conferencias en la red de teléfonos rurales satelitales a nivel nacional
utilizados y 3) Operacion de servicios financieros basicos en la red de sucursales telegraficas a nivel nacional
proporcionados. Al respecto, no considera la totalidad de los servicios que se proporcionan a través del programa
dejando fuera a los correspondientes a: servicios de comunicacion en materia de salvamento, servicios
telegraficos, transmisidon de sefiales de televisidn, servicios de telecomunicaciones a entidades de seguridad
nacional, servicios de red de telecomunicaciones a mayoristas. Por lo que es necesario incorporarlos. Asimismo,
el resultado de algunos indicadores no es responsabilidad del Pp como es el caso de los minutos de uso de
telefonia rural, los cuales pueden disminuir debido al aumento de cobertura de telefonia mévil (véase anexo 10
D para una propuesta completa).

En cuanto a la gestidn de los principales procesos (actividades) del Pp, la MIR identifica tres actividades, como
son: 1) Disponibilidad de la red de telecomunicaciones MEXSAT, 2) Ampliacién del nimero de sucursales de la
red telegrafica, tanto en drea rurales como urbanas y 3) Disponibilidad de la red de telecomunicaciones del
sistema de giros telegraficos (SIGITEL). Si bien son sustantivas, no se cuenta con actividades para los
componentes faltantes de identificar en la MIR. Se recomienda incluir actividades sustantivas para cada uno de
los componentes que no han sido identificados en la MIR y sefialados en el parrafo anterior (véase anexo 10 D
para una propuesta completa).
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3.3 Valoracién Cuantitativa Global del Programa

La valoracién cuantitativa de la seccion de disefio se obtiene al dividir la puntuacion total obtenida por el Pp
en cada apartado de la seccién (B) entre el nimero de preguntas con valoracion cuantitativa aplicables que la
integran, sin considerar las que se identificaron como “No aplica”. Las preguntas aplicables se cuantifican en la
columna (A) y su valoracion maxima es igual a 4 (cuatro). El siguiente cuadro muestra los resultados para cada
apartado vy la calificacion global.

Cuadro 3- 6 Valoracién Cuantitativa Global del PP por Seccién
Total de preguntas  Puntuacion obtenida  Valoracidon cuantitativa

No. Seccion (A) (8) (B)/(A)
| Problema o necesidad publica 1 2 3.00
] Objetivo central 1 2 4.00
1] Bienes y/o servicios 1 2 3.00
v Poblaciones 1 3 3.00
Y Seleccién de alternativa 1 2 2.00

'l Criterios de elegibilidad 4 4 4.00

Vil Mecanismos de solicitud y entrega 1 1 3.00

Vil Padrones 1 4 4.00
IX Transparencia 1 4 2.00
X Presupuesto 1 2 3.00
XI Instrumerltos de Seguimiento del 1 ) 1.00

Desempeiio
TOTAL 2.91
Fuente: Elaboracion propia a partir de las respuestas del apartado de disefio de acuerdo con los TdR emitidos para la evaluacion del Pp. 42

A partir de las valoraciones cuantitativas a las preguntas que le resultaron aplicables al Programa
Presupuestario se obtuvo una valoracién global de 2.91. La siguiente grafica muestra la valoracion cuantitativa
del Pp:

Imagen 3- 1 Valoracién cuantitativa del Pp

Problema o necesidad
publica
Instrumentos de B
Seguimiento del
Desempefio

Objetivo central

Presupuesto Bienes y/o servicios

Transparencia Poblaciones
Seleccion de
Padrones .
alternativa

Mecanismos de riterios de
solicitud y entrega elegibilidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de las respuestas del apartado de disefio de la evaluacién.
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3.4 Analisis FODA de la seccidon de Diseino
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CONSULTORES

En este apartado se presentan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que se identificaron
durante el andlisis de la Seccién de Disefio, asi como las recomendaciones correspondientes. De acuerdo con los
TDR, se solicita que las recomendaciones derivadas del analisis se registren a partir de las tablas que se
desarrollan a continuacién.

Cuadro 3- 7 Analisis FODA

Apartado de la

Fortalezas/Oportunidades

Pregunta de

Recomendacion

Horizonte de

evaluacion referencia Evaluacion
Problema o )
necesidad E?(lste’ .un documento de
diagndstico del Programa
Presupuestario en el que se
Objetivo central establece el problema que busca
atender el Pp, su justificacion y Mejorar el diagndstico del Programa
) o propuesta de atencion, en el cual Presupuestario considerando las
Bienes y/o servicios g identifica el cambio que busca 1,2,5,10 recomendaciones de disefio presentadas en  Corto Plazo
generar en la poblacion objetivo, la evaluacion y establecer los criterios o
que es el de mejorar el acceso a tiempo para actualizar dicho diagndstico.
servicios de telecomunicaciones
Seleccién de y se corresponde con la esencia
alternativa del problema que origina la
acciéon gubernamental.
El Programa cuenta con criterios Es deseable incorporar la informacion sobre 43
Criterios de de elegibilidad documentados criterios de elegibilidad y procedimiento de
clegibilidad para la seleccién de su poblacién 6,9 tramite de solicitudes dentro de la pagina Corto Plazo
& objetivo y estos cumplen con las web de TELECOMM para cada uno de los
siguientes caracteristicas servicios que proporciona el programa.
La informaciéon de los beneficiarios se
El  Programa cuenta con . . -
. 2, encuentra en sistemas informdticos y en
informacién documentada que . .
. . bases de datos propias del drea que presta el
permite conocer la poblacién - . e L .
. servicio o areas administracién debido a que
atendida y algunas de sus . .
- . se obtiene a partir de los cobros por la
Padrones caracteristicas por tipo de 8 . . Corto Plazo
. o prestacion de los servicios. Por lo que se
apoyo. La informacién se . . . L
. . sugiere que se centralice la informacién en un
encuentra sistematizada y se . .
. L solo sistema para un mejor control vy
tiene una clave Unica de .
. e seguimiento.
identificacion.
Mejorar los indicadores de resultados y
objetivos alineados a una nueva MIR que
El Programa Presupuestario refleje de mejor manera la Idgica vertical del
cuenta con mecanismos de Pp e incorporar la informacién dentro de la
. transparencia rendicién de agina web de TELECOMM, incluyendo la
Transparencia P y 9 Pag ! v Corto Plazo

cuentas referente a los
documentos normativos y
operativos.

referente al presupuesto asignado e
indicadores que permitan rendir cuentas de
sus objetivos y resultados, asi como,
evaluaciones externas.
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Apartado de la
evaluacion

Debilidad/Amenaza

Pregunta de
referencia

Recomendacion

Horizonte de
Evaluacion

Problema o
necesidad

Objetivo central

El problema vy objetivo del
Programa Presupuestario no se
encuentra claramente definido
ni es unico.

Poblaciones

El Programa Presupuestario no
identifica a la  poblacion
potencial y objetivo de manera
clara, concreta y delimitada.

1,2,4,6

Realizar una definicion clara y concreta tanto
del problema como del objetivo del Programa
Presupuestario. Para lo cual se puede usar
una metodologia de “Matrices en cascada”, lo
que permitird desagregar en varias matrices
que, a su vez, desagreguen el problema en
otros mas simples para crear matrices en la
que cada una tendrad su propio problema
central, sin perder de vista el problema
central que da origen al Pp. Lo anterior
también servira como base para una posible
division del Pp en caso de que se considere
necesario.

Corto Plazo

Realizar una definicién clara y concreta de la
poblacion potencial y objetivo del Programa
Presupuestario, asi como, la identificacién de
los usuarios para cada uno de los servicios
(componentes) del programa.

Corto Plazo

Objetivo central

Bienes y/o servicios

Seguimiento del
Desempefio

La Matriz de Indicadores de
Resultados (MIR) no refleja
adecuadamente la Idgica vertical
y horizontal del Programa
Presupuestario

2,3,12

Redisefar la MIR del Programa
Presupuestario para que refleje de mejor
manera la logica vertical y horizontal, para
ello se debe mejorar la redaccion del
proposito, el cual se propone sea: “Municipios
del pais tienen mayor acceso a servicios
publicos basicos de telecomunicaciones.” La
definicién propuesta se encuentra acorde al
problema que da origen al programa y pone
en el centro la mayor disponibilidad de acceso
a servicios publicos basicos de
telecomunicaciones, los cuales son
proporcionados u operados por TELECOMM.
Para lograr lo anterior, se sugiere usar la
metodologia de “Matrices en cascada”, lo que
permitird desagregar el objetivo del Pp en
otros objetivos mds simples acordes a los
diversos servicios que presta el mismo para
los diferentes usuarios, sin perder de vista el
objetivo general. Lo anterior también servira
como base para una posible division del Pp en
caso de que se considere necesario.

Corto Plazo

Poblaciones

El Programa Presupuestario no
tiene una  estrategia de
cobertura para atender a la
poblacién objetivo.

1,2,4,6

Disefiar una estrategia de cobertura de
atencion del Programa Presupuestario con
base en la definicidn de la poblacién potencial
y los recursos obtenidos en los Gltimos afios,
a efecto de establecer la poblacidn objetivo.

Mediano
Plazo
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Poblaciones

Padrones

Bienes y/o servicios

No se puede establecer
claramente que la poblacién
beneficiaria -en términos de
personas- se  corresponda
adecuadamente como poblacion
atendida, sino solamente con
poblacién susceptible o
potencialmente beneficiaria

3,4,8

La cuantificacién y determinacién de la
poblacién beneficiaria, asi como, la atendida
debe establecerse en funcién de la naturaleza
de cada tipo de servicio proporcionado por el
programa. De esta manera se propone que,
para los servicios de telefonia rural;
comunicaciones de salvamento, operativos
moviles de pago; financieros y telegraficos
financieros sea en funcion de los territorios
(localidades, costas, municipios). Para los
servicios de redes satelitales y los de red
troncal se sugiere que sean los usuarios
susceptibles de solicitar los servicios
(instancias de seguridad nacional,
concesionarios de telecomunicaciones u
otros)

Mediano
Plazo

Objetivo central

Bienes y/o servicios

Las Sucursales TELECOMM se
encuentran ubicadas tanto en
municipios con presencia de
servicios financieros
comerciales, como sin presencia
de estos.

2,3

En los municipios sin presencia de servicios
financieros comerciales es donde tiene un
mayor impacto en la poblacidn sus servicios y
donde mayores costos de provision se tienen,
por lo que es deseable la cuantificacion de
cobertura, costos y evaluacion de pertinencia
de apertura de Sucursal diferenciada por la
presencia o no de servicios financieros
comerciales.

Mediano
Plazo

Complementariedad
es, similitudes o
duplicidades

La vertiente de servicios
financieros muestra
coincidencias con el Programa
de Inclusién Financiera (F-035)
tanto en su poblacién objetivo
como en los servicios que busca
proporcionar.

11

Realizar acuerdos con el Banco del Bienestar
para no establecer dentro de una misma area
influencia Sucursales de ambas instituciones.

Corto Plazo

Fuente: Elaboracidon propia a partir de las respuestas del apartado de disefio de la evaluacion.

Nota a. Se establece como corto plazo a aquellas recomendaciones que se pueden atender dentro de un ejercicio fiscal, mediano plazo a aquellas
que se pueden atender de dos a tres ejercicios fiscales o largo plazo a aquellas que se pueden atender en mas de tres ejercicios fiscales.
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Telecomunicaciones de México (TELECOMM) fue creado el 19 de agosto de 1986 y de acuerdo con su
Decreto de creacidn “... es un organismo descentralizado con personalidad juridica y patrimonio propios, cuyo
objeto es la prestacion del servicio publico de telégrafos, radiotelegrafia y la comunicacion via satélite y los de
telecomunicacion que expresamente se sefialan en el articulo 3°., asi como los de cardcter prioritario que en su
caso le encomiende el Ejecutivo Federal.”?* De acuerdo con su portal®>, forma parte del sector de las
Comunicaciones y Transportes que ofrece servicios modernos, eficaces y seguros para atender las necesidades
de comunicacidn y financieros dirigidos a las personas, empresas privadas y entidades gubernamentales, a
través del rendimiento de los procesos de calidad, tecnologia de puntay precios razonables. Su mision es ofrecer
servicios integrales de telecomunicaciones y financieros bdsicos, con énfasis en los grupos sociales mas
desprotegidos, que contribuyan a cerrar las brechas digital y financiera con base en la innovacidn tecnolégica y
servicios de vanguardia. Su visidn agrupa tres objetivos:

a) Mejorar y ampliar los servicios financieros basicos y de comunicacién que se ofrecen en la Red
de Sucursales, asi como apoyar el pago de Programas del Gobierno de México, para promover
la inclusion financiera de la poblacidn, con énfasis en la mas desfavorecida.

b) Operar eficientemente el Sistema Satelital, para ofrecer servicios de telecomunicaciones en
apoyo a la ejecucion de las politicas publicas en materia de seguridad, gobierno, educacion,
salud y economia, entre otros.

c) Promover una red de fibra dptica, mediante la planeacién, disefio y aprovechamiento de la
infraestructura nacional, para contribuir a reducir la brecha digital.

De acuerdo con el Articulo 18 del Estatuto Orgdnico de Telecomunicaciones de México, concierne a la Junta
Directiva?® y al Director General?’ la direccién y administracién del Organismo, asimismo, sefiala que, para el

2 De acuerdo con los TdR “El equipo evaluador debera describir los siguientes elementos del Pp: todas las UR (Unidades
Responsables) que participan en su operacidén o que ejercen sus recursos, los entregables que produce cada UR que participa
en la operacidon del Pp en el marco del mismo, el problema o necesidad de politica publica identificado por el Pp, poblacion
potencial, objetivo y atendida del Pp, y su cuantificacidn, cantidad de destinatarios por cada uno de los entregables que el
Pp tuvo al cierre del uUltimo ejercicio fiscal del que se tenga registro, cantidad de destinatarios por cada uno de los
entregables que el Pp espera atender en el ejercicio fiscal evaluado, asi como el contexto organizacional y social en que se
desarrolla su operacion. A partir de esta informacion se debera completar el Anexo 6.2.1“Ficha técnica de identificacion
del Pp”.

% Decreto por el que se crea al organismo descentralizado denominado telégrafos nacionales y creacién de
Telecomunicaciones de México. Ultima modificacién el 25 de octubre de 1990.

25 Telecomunicaciones de México, 1 de enero de 2014, https://www.gob.mx/TELECOMM/acciones-y-programas/quienes-
somos-94994

26 La Junta Directiva es la autoridad suprema del Organismo y estd integrada por los Secretarios de Gobernacidn, de
Relaciones Exteriores, de Hacienda y Crédito Publico, de Desarrollo Social, de Economia y de Comunicaciones y Transportes,
quien la presidira. Articulo 4 de Estatuto Organico de Telecomunicaciones de México, 14 de febrero de 2018.

27 E| Director General del Organismo sera designado en términos de lo dispuesto por el articulo 21 de la Ley Federal de las
Entidades Paraestatales. Articulo 19 de Estatuto Organico de Telecomunicaciones de México, 14 de febrero de 2018.
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estudio, planeacidn, ejecuciéon de los asuntos y ejercicio de las facultades que les corresponde, cuenta con ocho
Unidades Administrativas, mismas que se desglosan en el siguiente esquema.

Esquema 4- 1 Unidades Administrativas de TELECOMM

\
Direccion .
Junta Directiva
General k
Direccion de la Red ) B Direccion de la L Direccion de
de Direccion de la Red de Direccion de Recursos
Telecomunicaciones Red Troncal Administracion
y MEXSAT Sucursales Humanos

Direccion de

Direccion de Planeacion, Direccion de la
Asuntos Evaluacion e Unidad Estratégica
Juridicos Informacion de Inteligencia

Institucional

Fuente: Elaboracion propia con informacion del Estatuto Orgénico de Telecomunicaciones de México, 14 de febrero de 2018.

TELECOMM busca apoyar el desarrollo econdmico y social de los habitantes asentados en zonas
poblacionales marginadas en las 32 entidades federativas a través del Programa Presupuestario E013 “Servicios
de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos”, el cual de acuerdo con la
tipologia general de clasificacion programatica establecida por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico se
corresponde a un programa de tipo E (Actividades del sector publico, que realiza en forma directa, regular y
continua, para satisfacer demandas de la sociedad, de interés general, atendiendo a las personas en sus
diferentes esferas juridica), que cumple funciones de desarrollo econémico (aquellas que realiza la
Administracion Publica Federal para proporcionar y facilitar el desarrollo econémico de las personas fisicas y
morales: por ejemplo, servicios de energia eléctrica, servicios en vias de comunicacion y telecomunicaciones,
servicios turisticos, proteccién al consumidor, correos. Incluye los Pp's de servicios para el desarrollo cientifico
y tecnolégico, asi como el financiero; otorgamiento de créditos, aseguramiento y garantias).

De acuerdo con el Diagndstico del Pp EQ13, los objetivos del programa se resumen en los siguientes puntos:

o Proporcionar acceso a servicios financieros bdsicos a la poblacidon ubicada en municipios que no
cuentan con presencia de TELECOMM (1,251), mediante la apertura de al menos una Sucursal
telegrafica en el 50.5% de los mismos.

o Respecto a los servicios satelitales se busca: 1) estructurar un proyecto de remplazo de los satélites
gue conforman el MEXSAT, teniendo en cuenta que su vida util terminara en 2034; 2) incorporar las
tecnologias de acceso 4.5G y 5G con el fin de contribuir a cerrar la brecha digital en el pais, pues los
satélites posibilitan el acceso a servicios de telecomunicaciones a localidades de dificil acceso cuya
cobertura no es rentable por medio de tecnologias terrestres; 3) consolidar el desarrollo de servicios
administrados en centro de datos para usuarios gubernamentales aprovechando la infraestructura
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e instalaciones con las que el Estado Mexicano ya cuenta, y 4) adquirir un Hub satelital para
suministrar conectividad a usuarios que no cuentan con infraestructura de red propia.

o Ampliar la cobertura de banda ancha (Internet), mediante la Red Troncal, es decir, incrementando
la red de transmisién de fibra dptica, asi como proponer reformas a las normas de regulacién
vigentes para permitir que TELECOMM incremente su participacién en la provisidn de servicios de
telecomunicaciones en zonas rezagadas en cuanto al acceso a estos servicios?,

En el Diagndstico del Programa Presupuestario E013 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales,
Telegraficos y de Transferencia de Fondos” elaborado por TELECOMM, se sefala que el problema central que
atiende el Pp es: “La poblacién del pais, especialmente los grupos sociales mds desprotegidos, enfrenta
dificultades de acceso a servicios de telecomunicaciones. (Por) poblacion potencial del Pp incluye las instancias
de Seguridad Nacional. El término “servicios de telecomunicaciones” agrupa servicios financieros bdsicos, de
comunicacion satelital y red troncal.” ?° Asimismo, en el documento se identifican tres poblaciones objetivo:

1. La poblacion en zonas rurales y de dificil acceso que no cuenta con servicios de telecomunicaciones o
gue cuenta con servicios de baja calidad.

2. La poblacién en zonas populares que carecen de servicios de comunicaciones o que cuentan con
servicios de baja calidad.

3. Instancias de seguridad nacional que demandan servicios de TELECOMM (SEDENA, SEMAR, CNI, GN y
FGR).

De acuerdo con la Evaluacién de Consistencia y Resultados (ECR) realizada en 2015, no se tiene identificada
en documentos oficiales la actual poblacién potencial, objetivo y atendida, sin embargo, también se establece
que “.. se identificoé que la poblacion potencial estd conformada por las personas, dependencias y empresas que
requieren servicios integrales de telecomunicacion, telegrdficos y financieros bdsicos en todo el pais. Asimismo,
se concluyo que la poblacion objetivo son las personas, dependencias y empresas que requieren servicios
integrales de telecomunicacion, telegrdficos y financieros bdsicos y que tienen acceso a la infraestructura y la
Red de Sucursales Telegrdficas. Finalmente, la poblacion atendida estd conformada por las personas,
dependencias y empresas que realmente reciben los servicios integrales de telecomunicacion, telegrdficos y
financieros bdsicos ofrecidos por TELECOMM”3°-

En referencia a la poblacion objetivo, la respuesta realizada por el Pp a una solicitud de transparencia
elaborada en 2015 sobre dicho tema, sefiala que la misma “se define desde las caracteristicas de los municipios
que cuentan con la presencia de al menos una Sucursal TELECOMM, como las que aun no cuentan con ella.”! Al
ver la unidad que usan ambos conceptos para cuantificar a dicha poblaciéon, podemos observar que son
diferentes, ya que uno usa personas y otro municipio.

28 De acuerdo con el diagndstico del programa, actualmente una sola empresa concentra el 70% de la telefonia mévil, 68%
de la telefonia fija y 67% de banda ancha fija.

2 Diagndstico del Programa E013 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos”.
Pag. 22.

30 Evaluacion de Consistencia y Resultados del Programa E013 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y
de Transferencia de Fondos” PERMA Consultores, 2015. Pag. 22.

31 poblacidn objetivo de los servicios de Telecomm 2015. Solicitud de Transparencia 0943700009416. Pag. 2.
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Si consideramos la estrategia de cobertura de TELECOMM sefialada en el Programa Institucional de
TELECOMM 2020-2024, “podemos observar que el programa busca tener una cobertura nacional mediante la
prestacion de servicios integrales de telecomunicacion, telegrdficos y financieros bdsicos en el territorio nacional
a través de una red de 1,752 Sucursales (257 de las cuales se encuentran en 169 municipios donde no hay
presencia bancaria, con lo cual ayuda a disminuir las brechas financieras), distribuidas en 1,217 municipios del
pais, lo cual representa una cobertura de 87.24% de la poblacion total del pais, equivalente a casi 110.9 millones
de habitantes. Las Sucursales se localizan principalmente en zonas urbanas populares, asi como en aquellas
zonas rurales apartadas y de dificil acceso que, por sus condiciones de marginalidad y vulnerabilidad social,
existe demanda insatisfecha en la prestacion de servicios y contribuye de esta manera con la disminucion de la
brecha financiera y digital en tales poblaciones.”* La distribucién geogréfica de las Sucursales se puede apreciar
en los siguientes mapas.

Imagen 4- 1 Sucursales TELECOMM Imagen 4- 2 Municipios sin presencia bancaria

Fuente: Direccidn de Planeacidn, Evaluacion e Informacion Institucional, 2021.

Por Ultimo, es necesario reconocer que los servicios relacionados a la Red Troncal de Fibra Optica
asignada a TELECOMM, a partir de la Reforma Constitucional en materia de Telecomunicaciones de 2013, no se
encuentran contemplados en la MIR y, por tanto, en el disefio del Pp. Sin embargo, son considerados dentro del
modelo de procesos, como se vera en el siguiente apartado.

Contexto Operativo

El Programa Presupuestario E0O13 - Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de
Transferencia de Fondos estd definido en la estructura programatica del Presupuesto de Egresos de la
Federacién (PEF), sus datos de identificacidon programatica presupuestal se muestran en el siguiente cuadro.

Cuadro 4- 1 Datos de identificacion programatica presupuestal del Pp E013 Servicios de Telecomunicaciones,
Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos

Ramo: 9 Comunicaciones y Transportes
Unidad responsable KCZ-Telecomunicaciones de México
Enfoques transversales Sin Informacién

Clave y Modalidad del Pp: E - Prestacién de Servicios Publicos

32 programa Institucional 2020 2024 de Telecomunicaciones de México, Diario Oficial de la Federacién. 11 de noviembre de
2020.
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Denominacion del Pp: E-013 - Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales,
Telegréficos y de Transferencia de Fondos

Inicio de operacion 1986

Clasificacién Funcional
Finalidad: 3 - Desarrollo Econémico
Funcion: 6 — Comunicaciones
Subfuncion: 1 - Comunicaciones
Actividad Institucional: 7 - Telecomunicaciones eficientes y competitivas

Fuente: Elaboracion propia con base en informacidn Estructura Programatica a emplear en el proyecto de
Presupuesto de Egresos 2022.

Si bien la Unidad Responsable del Pp E013 es Telecomunicaciones de México, al interior del organismo,
no existe un responsable Unico del programa, sin embargo, existen tres direcciones que responden por la
provision y resultados de cada uno de los servicios (entregables) que produce el programa. Las direcciones
mencionadas se sefialan a continuacioén:

1)

Direccion de Red de Sucursales. A través de la cual se proporcionan Servicios Financieros Bdsicos a
la poblacidon en general, los cuales son prestados a través de una red conformada por 1,731
ventanillas de atencién? con presencia en mas de 1,200 municipios3*, mismos que son divididos en
cinco regiones para su supervision®. Los servicios ofrecidos en Sucursales TELECOMM son: cobranza
por cuenta de terceros (pago de servicios), corresponsalia bancaria (consulta de saldos y
movimientos, depdsitos o pagos y retiros), giros nacionales (expedicién y pago en efectivo en
ventanilla), pago por cuenta de terceros (en efectivo), pago en efectivo de programas sociales y
remesas internacionales, expedicion de remesas internacionales y expedicidon de telegramas a
grandes usuarios.

Direccion de Red de Telecomunicaciones y MEXSAT. A través de la cual se proporcionan Servicios
Satelitales y Terrestres a estaciones fijas y mdviles tanto de televisidn, voz y datos, como a vehiculos
terrestres, aéreos y maritimos, divididos en cuatro lineas de negocios®®: Servicios Satelitales MEXSAT
(Bicentenario y Morelos 3), Servicios Integrados de Comunicacion Satelital, Servicios Administrados
de Centro de Datos y Servicios Legados.

Direccion de Red Troncal. A través de la cual se proporcionan Servicios de Red Troncal mediante el
acceso a la banda ancha de una red publica de telecomunicaciones con participacion estatal para
proveer servicios mayoristas a Proveedores de Servicios de Telecomunicaciones (PST’s) con el
objetivo de ampliar la cobertura y mejorar la calidad de los servicios publicos de telecomunicaciones
y promover la competencia en dicho mercado y a usuarios finales en dreas donde se tenga cobertura
y no haya algun otro proveedor de servicios de telecomunicaciones.

33 TELECOMM. Informe de la Directora General. Tercer trimestre de 2021. Cuarta sesién ordinaria de la junta directiva. P.

25.
34

Georreferenciacidn de Sucursales Telegraficas de TELECOMM. Disponible en

https://datos.gob.mx/busca/dataset/sucursales-telegraficas-de-telecomm-creado-el-2015-10-26-19-57

35 Zona Centro Estado de México, Zona Occidente Jalisco, Zona Noreste Nuevo Ledn, Zona Noroeste Sonora y Zona Sureste

Veracruz.

36 Telecomunicaciones de México. Diagndstico del Programa E013 “Servicios de telecomunicaciones, satelitales, telegréaficos
y de transferencia de fondos”.
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En el siguiente cuadro se establece de manera general el alcance de los tres entregables de acuerdo con

cada una de las direcciones que los lleva.

Cuadro 4- 2 Intervencion del Programa Presupuestario E013

Unidad Participante Entregables Descripcion de Entregables

Direccion de la Red
de Sucursales

Mejorar y ampliar los servicios financieros
basicos y de comunicacidn, asi como apoyar
el pago de Programas del Gobierno de
México, para promover la inclusion
financiera de la poblacidn, con énfasis en la
mas desfavorecida.

Asegurar la operacion y funcionamiento de la
Red de Sucursales, de las Gerencias Regionales
y Estatales, asi como de comercializar los
servicios de giros telegraficos, asociados al
mismo y de comunicacion telegrafica.

Direccion de la Red Satelital Mexicano “MEXSAT” y los Centros de

Administrar, operar y mantener el Sistema - . .
P y Operar eficientemente el Sistema Satelital,

para ofrecer servicios de telecomunicaciones

de Control Satelital y de Comunicaciones, la . ., -
N S . en apoyo a la ejecucion de las politicas
Telecomunicaciones  comunicacion satelital y las i . . .
L , . publicas en materia de seguridad, gobierno,
y MEXSAT telecomunicaciones, asi como comercializar

- . educacion, salud y economia, entre otros.
los productos y servicios que tiene a su cargo.

Administrar y comercializar la Concesion de
Uso Comercial con Caracter de Red Promover una red de fibra dptica, mediante

Direccion de la Red Compartida Mayorista de Servicios de la planeacidn, disefio y aprovechamiento de
Troncal Telecomunicaciones, conforme a los criterios la infraestructura nacional, para contribuir a

establecidos por el Instituto Federal de reducirla brecha digital.
Telecomunicaciones.

Fuente: Diagndstico del Programa Presupuestario E013, Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos,
Secretaria de Comunicaciones y Transportes, Telecomunicaciones de México. Pag. 71.

Sin embargo, para proporcionar sus servicios el Pp E013 también requiere del apoyo de otras areas como la

Direccién de Planeacion, Evaluacién e Informacion Institucional (planeacidon operativa), Direccién de
Administracion (planeacién presupuestal), Direccion de la Unidad Estratégica de Inteligencia (traslado de
valores) y Direccién de Asuntos Juridicos (contratos).

Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos

En el Articulo 28, Parrafo Cuarto, se establece que no constituiran monopolios las funciones que el Estado
ejerza de manera exclusiva en las siguientes dreas estratégicas: correos, telégrafos y radiotelegrafia;
petréleo y los demas hidrocarburos; petroquimica basica; minerales radioactivos y generacion de energia
nuclear; electricidad y las actividades que expresamente sefalen las leyes que expida el Congreso de la
Unidn. La comunicacion via satélite y los ferrocarriles son dreas prioritarias para el desarrollo nacional en
los términos del articulo 25 de esta Constitucidn; el Estado al ejercer en ellas su rectoria, protegera la
seguridad y la soberania de la Nacidn, y al otorgar concesiones o permisos mantendrd o establecera el
dominio de las respectivas vias de comunicacién de acuerdo con las leyes de la materia. Parrafo Quinto, se
establece que el Estado contara con los organismos y empresas que requiera para el eficaz manejo de las
areas estratégicas a su cargo y en las actividades de caracter prioritario donde, de acuerdo con las leyes,
participe por si o con los sectores social y privado.

En el Articulo 79, se establece que la Auditoria Superior de la Federacién de la Camara de Diputados
fiscalizara en forma posterior los ingresos, egresos y deuda; las garantias que, en su caso, otorgue el
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Gobierno Federal respecto a empréstitos de los Estados y Municipios; el manejo, la custodia y la aplicacién
de fondos y recursos de los Poderes de la Unién y de los entes publicos federales, asi como realizar
auditorias sobre el desempefio en el cumplimiento de los objetivos contenidos en los programas federales,
a través de los informes que se rendirdn en los términos que disponga la Ley, también fiscalizara
directamente los recursos federales que administren o ejerzan las entidades federativas, los municipios y
las demarcaciones territoriales de la Ciudad de México.

DECRETO por el que se reforman y adicionan diversas disposiciones de los articulos 60., 70., 27, 28, 73, 78, 94

y 105 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de telecomunicaciones.

En el Articulo Décimo Quinto Transitorio, se sefiala que la Comision Federal de Electricidad cedera
totalmente a Telecomunicaciones de México su concesién para instalar, operar y explotar una red publica
de telecomunicaciones y le transferira todos los recursos y equipos necesarios para la operacion vy
explotacién de dicha concesidn, con excepcion de la fibra dptica, derechos de via, torres, posteria, edificios
e instalaciones que quedardn a cargo de la Comision Federal de Electricidad, garantizando a
Telecomunicaciones de Meéxico el acceso efectivo y compartido a dicha infraestructura para su
aprovechamiento eficiente, a fin de lograr el adecuado ejercicio de sus funciones y el cumplimiento de sus
objetivos. Telecomunicaciones de México tendrd atribuciones y recursos para promover el acceso a
servicios de banda ancha, planear, disefiar y ejecutar la construccion y el crecimiento de una robusta red
troncal de telecomunicaciones de cobertura nacional, asi como la comunicacion via satélite y la prestacion
del servicio de telégrafos. Lo anterior, de conformidad con los lineamientos y acuerdos emitidos por el
Instituto Federal de Telecomunicaciones.

En el Articulo Décimo Séptimo Transitorio, se establece que el marco del Sistema Nacional de Planeacién
Democrdtica, el Ejecutivo Federal incluird en el Plan Nacional de Desarrollo y en los programas sectoriales,
institucionales y especiales conducentes el crecimiento de la red troncal prevista en el articulo Décimo
Sexto Transitorio de este Decreto, ya sea mediante inversidn publica, privada o mixta, para asegurar la
maxima cobertura de servicios a la poblacidn.

Ley Orgdnica de la Administracion Publica Federal

En el Articulo 31, Fraccién XV, se establece que a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico le corresponde
formular el programa del gasto publico federal y el proyecto de Presupuesto de Egresos de la Federacion 'y
presentarlos a la consideracién del Presidente de la Republica. Fraccion XVII, llevar a cabo las tramitaciones
y registros que requiera el control y la evaluacidn del ejercicio del gasto publico federal y de los programas
y presupuestos de egresos, asi como presidir las instancias de coordinacidon que establezca el Ejecutivo
Federal para dar seguimiento al gasto publico y sus resultados. Fraccion XIX, coordinar la evaluacion que
permita conocer los resultados de la aplicacion de los recursos publicos federales, asi como concertar con
las dependencias y entidades de la Administracién Publica Federal la validacion de los indicadores
estratégicos, en los términos de las disposiciones aplicables.

En el Articulo 32, Fraccidn ll, se establece que a la Secretaria de Bienestar le corresponde formular, conducir
y evaluar la politica general de desarrollo social para el combate efectivo a la pobreza. Fraccion lll, coordinar
las acciones que incidan en el bienestar de la poblacion, el combate a la pobreza y el desarrollo humano,
fomentando un mejor nivel de vida.

Ley de Planeacion

En el Articulo 16, Fraccion |, se indica que a las dependencias de la Administraciéon Publica Federal les
corresponde intervenir respecto de las materias que les competan, en la elaboracion del Plan Nacional de
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Desarrollo observando siempre las variables ambientales, econdmicas, sociales y culturales que incidan en
el desarrollo de sus facultades. Fraccion Il, coordinar el desempefio de las actividades que en materia de
planeacion correspondan a las entidades paraestatales que se agrupen en el sector que, conforme a la Ley
Organica de la Administracién Publica Federal, determine el Presidente de la Republica. Fraccién VI, vigilar
qgue las entidades del sector que coordinen, conduzcan sus actividades conforme al Plan Nacional de
Desarrollo y al programa sectorial correspondiente, y cumplan con lo previsto en el programa institucional
a que se refiere el Articulo 17, fraccién Il;

En el Articulo 17, Fraccién ll, se indica que las entidades paraestatales deberdn elaborar sus respectivos
programas institucionales, en los términos previstos en esta Ley, la Ley Federal de las Entidades
Paraestatales o, en su caso, por las disposiciones que regulen su organizacion y funcionamiento,
atendiendo a las previsiones contenidas en el programa sectorial correspondiente observando en lo
conducente las variables ambientales, econdmicas, sociales y culturales respectivas. Fraccién lll, elaborar
sus anteproyectos de presupuesto considerando los objetivos de sus respectivos programas institucionales.

En el Articulo 21, se establece que el Plan Nacional de Desarrollo precisard los objetivos nacionales, la
estrategia y las prioridades del desarrollo integral, equitativo, incluyente, sustentable y sostenible del pais,
contendra previsiones sobre los recursos que seran asignados a tales fines; determinara los instrumentos
y responsables de su ejecucidn, establecera los lineamientos de politica de caracter global, sectorial y
regional; sus previsiones se referirdn al conjunto de la actividad econdmica, social, ambiental y cultural, y
regird el contenido de los programas que se generen en el sistema nacional de planeaciéon democratica.

En el Articulo 22, se establece que los programas sectoriales, institucionales, regionales y especiales
observaran congruencia con el Plan Nacional de Desarrollo.

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria

En el Articulo 16, Fraccion Il, se establece que la Ley de Ingresos y el Presupuesto de Egresos se elaboraran
con base en objetivos y pardmetros cuantificables de politica econdmica, acompanados de sus
correspondientes indicadores del desempefio, los cuales, junto con los criterios generales de politica
econdmica y los objetivos, estrategias y metas anuales, en el caso de la Administracién Publica Federal,
deberan ser congruentes con el Plan Nacional de Desarrollo y los programas que derivan del mismo, e
incluirdn cuando menos los objetivos anuales, estrategias y metas.

En el Articulo 22, se establece que las entidades deberdn comprometer ante la Secretaria sus respectivas
metas de balance de operacion, primario y financiero, en el primer bimestre de cada ejercicio fiscal. La
Secretaria, la Funcién Publica y, en su caso, la dependencia coordinadora de sector, llevardn el sequimiento
periddico del cumplimiento de dichos compromisos, el cual deberdn reportar en los informes trimestrales.

En el Articulo 23, se establece que, en el ejercicio de sus presupuestos, las dependencias y entidades se
sujetardn estrictamente a los calendarios de presupuesto autorizados a cada dependencia y entidad en los
términos de las disposiciones aplicables, atendiendo los requerimientos de las mismas.

En el Articulo 24, se establece que a programacion y presupuestacion del gasto publico comprende:
Fraccion |, Las actividades que deberdn realizar las dependencias y entidades para dar cumplimiento a los
objetivos, politicas, estrategias, prioridades y metas con base en indicadores de desempefio, contenidos en
los programas que se derivan del Plan Nacional de Desarrollo y, en su caso, de las directrices que el
Ejecutivo Federal expida en tanto se elabore dicho Plan, en los términos de la Ley de Planeacidn; Fraccion
I, Las previsiones de gasto publico para cubrir los recursos humanos, materiales, financieros y de otra
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indole, necesarios para el desarrollo de las actividades sefialadas en la fraccién anterior; Fraccidn Ill, Las
actividades y sus respectivas previsiones de gasto publico correspondientes a los Poderes Legislativo y
Judicial y a los entes auténomos.

En el Articulo 25, se establece que la programacion y presupuestacion anual del gasto publico, se realizard
con apoyo en los anteproyectos que elaboren las dependencias y entidades para cada ejercicio fiscal. El
anteproyecto se elaborard por unidades responsables de las dependencias y entidades, estimando los
costos para alcanzar los resultados cuantitativos y cualitativos previstos en las metas, asi como los
indicadores necesarios para medir su cumplimiento.

En el Articulo 54, se indica que una vez concluida la vigencia de un Presupuesto de Egresos sélo procedera
hacer pagos, con base en él, por los conceptos efectivamente devengados en el afio que corresponda,
siempre que se hubieren contabilizado debida y oportunamente las operaciones correspondientes, hayan
estado contempladas en el Presupuesto de Egresos. Las erogaciones previstas en el Presupuesto de Egresos
gue no se encuentren devengadas al 31 de diciembre, no podran ejercerse y deberan reintegrar el importe
disponible a la Tesoreria de la Federacién dentro de los 15 dias naturales siguientes al cierre del ejercicio.

En el Articulo 110, se establece que la Secretaria realizard trimestralmente la evaluacion econdmica de los
ingresos y egresos en funcion de los calendarios de presupuesto de las dependencias y entidades. Las metas
de los programas aprobados seran analizadas y evaluadas por las Comisiones Ordinarias de la Cdmara de
Diputados.

Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria

En el Articulo 23 Fraccién IV, se establece que la estructura de los programas presupuestarios se organizard
de acuerdo con la clasificacion administrativa que identifica a los ejecutores del gasto publico federal en la
forma siguiente: Unidad responsable, constituye el elemento programatico identificado con las areas
administrativas de los ejecutores de gasto responsables de proporcionar a la unidad de administracién los
insumos para la programacion y presupuesto, y del ejercicio de recursos humanos, materiales y financieros
para contribuir al cumplimiento de los objetivos de los programas presupuestarios autorizados al ramo o
entidad.

En el Articulo 64, Fraccidn |, se establece que las dependencias y entidades deberdn realizar los cargos al
Presupuesto de Egresos, a través de los gastos efectivamente devengados en el ejercicio fiscal y registrados
en los sistemas contables correspondientes sujetdndose a sus presupuestos autorizados, observando para
ello que se realicen con cargo a los programas presupuestarios y unidades responsables sefialados en sus
presupuestos.

Ley Federal de las Entidades Paraestatales

En el Articulo 1° se sefiala que la Ley Federal de las Entidades Paraestatales, Reglamentaria en lo
conducente del articulo 90 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, tiene por objeto
regular la organizacion, funcionamiento y control de las entidades paraestatales de la Administracion
Publica Federal. Las relaciones del Ejecutivo Federal, o de sus dependencias, con las entidades
paraestatales, en cuanto unidades auxiliares de la Administracién Publica Federal, se sujetaran, en primer
término, a lo establecido en esta Ley y sus disposiciones reglamentarias y, sélo en lo no previsto, a otras
disposiciones seglin la materia que corresponda.

En el Articulo 2° se establece que son entidades paraestatales las que con tal cardcter determina la Ley
Orgdnica de la Administracion Publica Federal.
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Ley Orgdnica de la Administracion Publica Federal

En el Articulo 1°, se establece que la Ley Organica de la Administracidn Publica Federal establece las bases
de organizacion de la Administracién Publica Federal, centralizada y paraestatal. Los organismos
descentralizados, las empresas de participacion estatal, las instituciones nacionales de crédito, las
organizaciones auxiliares nacionales de crédito, las instituciones nacionales de seguros y de fianzas y los
fideicomisos, componen la administracion publica paraestatal.

En el Articulo 3°, Fraccidn |, se establece que el Poder Ejecutivo de la Unidn se auxiliard de organismos
descentralizados (entidades de la administracion publica paraestatal) en los términos de las disposiciones
legales correspondientes.

En el Articulo 38, se indica a la Secretaria de Educacion Publica corresponde fortalecer, con el apoyo de la
Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes, el acceso a la informacion digital en los
espacios escolares, asi como la conectividad en éstos a redes de telecomunicaciones.

En el Articulo 45, se establece que son organismos descentralizados las entidades creadas por ley o decreto
del Congreso de la Unién o por decreto del Ejecutivo Federal, con personalidad juridica y patrimonio
propios, cualquiera que sea la estructura legal que adopten.

DECRETO por el que se expiden la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, y la Ley del Sistema Publico

de Radiodifusion del Estado Mexicano; y se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones en materia de

telecomunicaciones y radiodifusion de la Ley Orgdnica de la Administracion Publica Federal

En articulo transitorio CUADRAGESIMO SEGUNDO, se establece que a la concesidn para instalar, operar y
explotar una red publica de telecomunicaciones que, en los términos del articulo Décimo Quinto Transitorio
del Decreto por el que se reforman y adicionan diversas disposiciones de los articulos 60, 70, 27, 28, 73,
78, 94 y 105 de la Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en materia de
telecomunicaciones, debe ser cedida por la Comision Federal de Electricidad a Telecomunicaciones de
Meéxico, no le resultara aplicable lo establecido en los articulos 140 y 144 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, exclusivamente respecto a aquellos contratos vigentes a la fecha de
publicacion del presente Decreto que hayan sido celebrados entre la Comisién Federal de Electricidad y
aquellas personas fisicas o morales que, conforme a la misma Ley, han de ser considerados como usuarios
finales. Dichos contratos seran cedidos por la Comisién Federal de Electricidad a Telecomunicaciones de
Meéxico, junto con el titulo de concesion correspondiente. Telecomunicaciones de México cedera los
referidos contratos a favor de otros concesionarios autorizados a prestar servicios a usuarios finales, dentro
de los seis meses siguientes a la fecha en que le hubieren sido cedidos. En caso de que exista impedimento
técnico, legal o econdmico para que Telecomunicaciones de México pueda ceder los referidos contratos,
estos se mantendran vigentes como mdaximo hasta la fecha en ellos sefialada para su terminacidn, sin que
puedan ser renovados o extendidos para nuevos periodos.

Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion

En el Articulo 1° se establece que Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién es de orden publico
y tiene por objeto regular el uso, aprovechamiento y explotacion del espectro radioeléctrico, las redes
publicas de telecomunicaciones, el acceso a la infraestructura activa y pasiva, los recursos orbitales, la
comunicacion via satélite, la prestacion de los servicios publicos de interés general de telecomunicaciones
y radiodifusidn, y la convergencia entre éstos, los derechos de los usuarios y las audiencias, y el proceso de
competencia y libre concurrencia en estos sectores, para que contribuyan a los fines y al ejercicio de los
derechos establecidos en los articulos 60., 70., 27 y 28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
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Mexicanos.

En el Articulo 140, se establece que cuando el Instituto otorgue concesiones de uso comercial a entes
publicos, aun y cuando se encuentren bajo un esquema de asociacion publico-privada, éstas tendrdn
cardcter de red compartida mayorista de servicios de telecomunicaciones, en los términos dispuestos por
esta Ley. En ningun caso podrdn estas redes ofrecer servicios a los usuarios finales. Cuando no hubiere
concesionario o autorizado que preste servicios a los usuarios finales en determinada zona geografica y
exista cobertura e infraestructura de las redes mayoristas referidas en los articulos Décimo Quinto y Décimo
Sexto del Decreto, el Ejecutivo Federal garantizard, a través del organismo descentralizado denominado
Telecomunicaciones de México, de comercializadoras o concesionarios, la prestacion de servicios a los
usuarios ubicados en las localidades respectivas, hasta en tanto exista otra oferta para los usuarios.

En el Articulo 144, se establece que las redes compartidas mayoristas operardn bajo principios de
comparticion de toda su infraestructura y venta desagregada de todos sus servicios y capacidades. A través
de dichas redes se prestardn exclusivamente servicios a las comercializadoras y concesionarios bajo
condiciones de no discriminacién y a precios competitivos. Los concesionarios que deseen hacer disponible
a otros concesionarios la capacidad adquirida de la red compartida, sélo podran hacerlo si ofrecen las
mismas condiciones en que adquirieron dicha capacidad de la red compartida, sin que se entienda que la
contraprestacién econémica esta incluida en dichas condiciones. Los concesionarios que operen redes
compartidas mayoristas sélo podran ofrecer acceso a capacidad, infraestructura o servicios al agente
econdmico preponderante del sector de las telecomunicaciones o declarado con poder sustancial, previa
autorizacién del Instituto, el cual fijard los términos y condiciones correspondientes.

Ley de Vias Generales de Comunicacion

En el Articulo 11 se establece que la prestacidn de los servicios publicos de telégrafos, radiotelegrdficos y
de correos, queda reservada exclusivamente al Gobierno Federal o a los organismos descentralizados que
se establezcan para dicho fin.

Estatuto Orgdnico de Telecomunicaciones de México

En el Articulo 1°, se establece que Telecomunicaciones de México es un Organismo Descentralizado de la
Administracion Publica Federal, con personalidad juridica y patrimonio propios, agrupado en el Sector
Coordinado por la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, creado por Decreto Presidencial publicado
en el Diario Oficial de la Federacion el 20 de agosto de 1986, reformado por diversos publicados en el mismo
medio informativo el 17 de noviembre de 1989, 29 y 30 de octubre de 1990, 6 de enero de 1997 y 14 de
abril de 2011.

En el Articulo 2°, se establece que el objeto del Organismo es la prestacion del servicio publico de telégrafos,
giros telegrdficos, radiotelegrafia y telecomunicaciones, de acuerdo con las funciones a que se refiere el
articulo 30. de su Decreto de Creacién.

En el Articulo 3°, se establece que las funciones de Telecomunicaciones de México son:

I. Proporcionar los servicios publicos de telégrafos, giros telegraficos, radiotelegrafia y los asociados a
giros telegraficos en moneda nacional o divisas, asi como establecer y conservar sus instalaciones;

Il. En términos de la Ley Federal de Telecomunicaciones y demds disposiciones aplicables:

v’ Instalar, operar y explotar, estaciones terrenas transmisoras y receptoras, asi como sistemas de
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radiocomunicacion satelital;

Ocupar y explotar posiciones orbitales geoestacionarias y érbitas satelitales asignadas al pais, con
sus respectivas bandas de frecuencia y derechos de emisién y recepcion de seiales;

Usar, aprovechar y explotar, bandas de frecuencias del espectro radioeléctrico;

Instalar, operar o explotar redes publicas de telecomunicaciones;

Prestar por si, o por medio de terceros, servicios de telecomunicaciones, y

Comercializar los servicios y capacidad de las redes publicas de telecomunicaciones de
concesionarios, asi como permitir que éstos y los permisionarios comercialicen los servicios y
capacidad adquirida de sus redes publicas de telecomunicaciones.

\

ANANEA NN

lll. Asesorar y dar mantenimiento a equipos y aplicaciones, asi como enajenar bienes muebles
relacionados con los servicios que proporcione el Organismo, en términos de las disposiciones juridicas
aplicables;

IV. Proporcionar servicios de alojamiento, interconexidon, administracién de equipos y aplicaciones
informaticas, mediante el aprovechamiento de su infraestructura, asi como el servicio asociado de
captura, transmision y procesamiento de datos;

V. Programar, organizar, operar y controlar en términos del programa sectorial respectivo, la prestacién
de servicios relacionados al giro telegrafico, los asociados al mismo y de comunicacién telegrafica, asi
como otros que sean necesarios para la realizacidn de su objeto y atribuciones, de conformidad con las
disposiciones juridicas aplicables;

VI. Establecer en su caracter de operador de redes publicas de telecomunicaciones, la interconexién de
sistemas de telecomunicaciones a su cargo, con otros operadores de redes publicas de
telecomunicaciones, nacionales o extranjeras, incluyendo el Sistema Satelital MEXSAT, atendiendo a las
bases que fijen las autoridades competentes;

VII. Proponer a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, por conducto de la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes, las tarifas aplicables a los servicios que proporciona, con base en los
estudios técnicos-econédmicos que lo justifiquen;

VIIl. Administrar y ejercer los ingresos del Organismo que se generen por los servicios que presta,
conforme al presupuesto autorizado y a la normatividad aplicable;

IX. Participar con los Organismos y en Foros Internacionales, en materia de telecomunicaciones y
satelital, en coordinacién con la Secretaria de Comunicaciones y Transportes;

X. Establecer estrategias y planes de capacitacion y desarrollo, en beneficio del personal del Organismo;

XI. Incorporar los avances tecnoldgicos de los servicios que presta el Organismo y participar en la
investigacion tecnoldgica e industrial en materia de telecomunicaciones y satelital, a través de
programas concertados con instituciones de investigacion y desarrollo, y

XIl. Administrar los servicios a cargo del Organismo, la infraestructura de telecomunicaciones, asi como
los equipos informaticos que sean factibles de aprovechamiento, uso y explotacidon por terceros,
determinando y celebrando los actos juridicos necesarios para el desarrollo de sus funciones de acuerdo
con las disposiciones juridicas aplicables.
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4.2 Diagnostico general de los procesos y subprocesos

En el presente apartado se busca realizar un diagndstico general de los procesos y subprocesos, y en su
caso macroprocesos del Programa Presupuestario, estableciendo la problemdtica o necesidad que atiende o de
la funcion de gobierno que desarrolla, asi como del contexto y las condiciones en las que opera el Pp. En este
diagndstico se identifican los procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, que integran la operacién o
gestion del Pp a partir de la normativa vigente y de las entrevistas a funcionarios realizadas; asimismo, se
presenta una descripcién integral con el mapa de procesos y subprocesos del Pp de acuerdo con el Anexo 6.2.1
“Ficha técnica de identificacion del Pp”.

4.2.1 Diagnostico inicial de los procesos y subprocesos

A partir del trabajo de gabinete se realizd un diagndstico inicial del Pp, en el cual se identificaron los
procesos acordes a los servicios que presta a su poblacion beneficiaria a partir de lo sefialado en la MIR, ECR y
documentos institucionales y manuales de procedimientos del Pp. De dicho diagndstico, se obtuvieron cinco
procesos asociados a los servicios prestados a los usuarios finales y trece subprocesos, los cuales integran la
gestion operativa del Pp y se muestran en el siguiente cuadro. Para ver qué servicios integran los diferentes
procesos de acuerdo con los servicios prestados por el Pp, véase Anexo 6.2.12 Desglose de procesos reconocidos
por el Pp y entregables al publico usuario.

Cuadro 4- 3 Procesos Asociados a la Entrega de Servicios al Publico Usuario

3. Comercializacion y

1. Operaciones en
sucursales telegraficas.

2. Operacion de Redes
Satelitales y Terrestres

venta de servicios
satelitales

4. Operacion del
Sistema Satelital

5. Operacion de la Red
Troncal

1.Entrega de apoyos
monetarios a
beneficiarios de
programas sociales
2.Cobranza y pago por
cuenta de terceros
3.Comunicacion

1.0peracidn del
Sistema Satelital
MEXSAT (Servicio del
Satélite Morelos 3 a
las Instancias de
Seguridad Nacional)
2.Telefonia Rural

Telegréfica Satelital
4.Remesas Nacionales e 3.Servicio de Sefiales de
Internacionales Television

5.Remesas de dinero
para servicios
bancarios

Permanente y
Ocasional con
infraestructura Fijay
Transportable
4.Servicios de
Radiotelefonia
Maritima

1.Comercializacién y
venta de servicios
satelitales

1.0peracién del
Sistema Satelital
MEXSAT (Servicio de
Capacidad Satelital
Permanente
Ininterrumpible en el
Satélite Bicentenario)

1.0peracidn de ser
vicios de la Red
Troncal
2.Comercializacién de
servicios de la Red
Troncal

6. Planeacion, Evaluacion y Monitoreo (planeacidn operativa)

7. Administracion (planeacién presupuestal)
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8. Tecnologias de la informacién

Fuente: Elaboracion propia con base en los procedimientos y servicios que entrega el Programa Presupuestario al publico usuario.

Los TdR establecen un modelo procesos que sirve de guia para su andlisis, y que debe ser adaptado a
las condiciones particulares del Pp, para ello se debe realizar una equivalencia de procesos entre el Modelo
General y los procesos y subprocesos identificados que realiza el Pp. El siguiente esquema muestra el Modelo
General de Procesos para los programas coordinados por la Unidad de Evaluacion del Desempefio de la SHCP.
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Imagen 4- 1 Modelo General de Procesos
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Fuente: Modelo de Términos de Referencia para la Evaluacidn de Procesos” aplicables a las evaluaciones cuya instancia
de coordinacidn es la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico emitidos en marzo de 2021.

De acuerdo con el modelo antes mostrado, el andlisis de procesos de la Evaluacidn inicia con el proceso
de “Planeaciéon” como punto de partida para la implementacién de la coordinacién; los productos de este
proceso alimentan las acciones que deberdn desarrollarse en el resto de los procesos operativos. La relacién y
congruencia entre ellos consiste en que los productos que se generan en cada proceso sean los insumos que se
utilicen para la realizacion del proceso subsecuente. A partir de la “Planeacidn”, se desarrollan los procesos de
“Comunicacién Interna y Externa”, “Seleccion de destinatarios”, “Produccién de entregables”, “Entrega”,
“Seguimiento a destinatarios” y “Control”. La informacién que generan los ultimos dos procesos, es un insumo
directo para retroalimentar los procesos de coordinacion desde la etapa de Planeacion. Asimismo, el proceso
de “Monitoreo” utiliza informacion generada principalmente en los procesos de “Comunicacién”, “Seleccion de
destinatarios”, “Produccion de entregables”, “Entrega” y “Seguimiento a destinatarios”; a partir de ello se
retroalimentan los procesos de coordinacion del Pp desde la “Planeacién”. Por ultimo, el proceso de “Evaluacién
Externa” requiere de informacion transversal de todos los procesos, ya que se valora la coordinacion del Pp en
su conjunto. En este sentido, los resultados de las evaluaciones son un insumo para retroalimentar a la
coordinacion del Pp desde el proceso de “Planeacion”.

Con el objeto de establecer la equivalencia de los procesos que realiza el Pp con los establecidos en el
Modelo General de Procesos, a continuacidn, se presenta el alcance de cada uno de los procesos realizados por
el Pp a partir de la revision de los manuales de procedimientos y manual de estructura de TELECOMM. Estos se
pueden dividir en dos tipos de procesos, cinco sustantivos que se refieren a la prestacion de servicios a usuarios
finales y uno de apoyo a las mismas, que es el de evaluacion.

1. Operaciones en Sucursales telegraficas, contiene los aspectos de funcionamiento y prestacion de
servicios de las Sucursales a través de las cuales se otorgan diversos servicios de indole financieray de
telecomunicaciones, para los cuales existen diversos subprocesos, mismos que se enlistan a
continuacion:

1.1. Entrega de apoyos monetarios a beneficiarios de programas sociales
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1.2. Cobranza y pago por cuenta de terceros
1.3. Comunicacién Telegriéfica

1.4. Remesas Nacionales e Internacionales

1.5. Remesas de dinero para servicios bancarios

2. Operacién de Redes Satelitales y Terrestres, contiene los aspectos de operabilidad e interoperabilidad
de las redes y contiene los subprocesos de:
2.1. Operacidn del Sistema Satelital MEXSAT (Satélite Morelos 3)
2.2. Telefonia Rural Satelital
2.3. Servicio de Senales de Television Permanente y Ocasional con infraestructura Fija vy
Transportable
2.4. Servicios de Radiotelefonia Maritima

3. Comercializacion y venta de servicios satelitales, establece la relacién que se tiene con los diferentes
agentes consumidores de los servicios satelitales de manera privada.

4. Operacion del Sistema Satelital, establece la operacién del Sistema Satelital Mexicano MEXSAT,
proporcionando servicio de comunicacion satelitales a las dependencias encargadas de la seguridad publica, sin
fines de lucro.

5. Operacién de la Red Troncal, procesos de operabilidad de los servicios de banda ancha y
comercializacién, que contienen a los subprocesos referentes a los mismos.

5.1 Operacioén de servicios de la Red Troncal
5.2 Comercializacion de servicios de la Red Troncal.

6. Planeacion, el proceso no se encuentra descrito en algin documento, sin embargo, a partir de las
funciones de la Direccidon de Planeacién, Evaluacidon e Informacién Institucional (DPEIIl) se puede inferir la
existencia de procesos relativos a los atributos antes mencionados. De esta manera, se establece entre las
funciones de la dicha direccién:

6.1 Planeacion institucional de TELECOMM, lo cual implica la prospeccién, actividad que se
relaciona con la ampliacidn de cobertura de servicios (apertura de nuevas Sucursales), lo cual se
relaciona con la seleccidn de beneficiarios,

6.2 Evaluacion y seguimiento del desempefio institucional, lo cual implica la evaluacién tanto
interna como externa, asi como, acciones de monitoreo.

Considerando el alcance antes descrito de los procedimientos que realiza el Pp, el siguiente cuadro muestra
la equivalencia de los procesos realizados por el Pp con el Modelo General de Procesos. Para una equivalencia
que incluya los subprocesos de acuerdo con los 13 subprocesos identificados para el Pp véase el Anexo 6.2.2
Ficha de identificacion y equivalencia de procesos del Pp, el cual muestra la relaciéon entre ambos modelos de
procesos desde el punto de vista del Modelo General de Procesos (MGP).

Cuadro 4- 4 Equivalencia de Procesos del Pp con el Modelo General de Procesos

Modelo General de Procesos Procesos del Pp identificados por la instancia evaluadora
Planeacion 111 Proceso anual de planeacién
Comunicacién 1.2.1 Proceso anual de planeacién
Seleccion de destinatarios 1.3.1 Proceso anual de planeacién
Produccién de Bienes y/o 14.1 Operaciones en Sucursales telegraficas

servicios 1.4.2 Operacion de Redes Satelitales y Terrestres
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143 Operacion del Sistema Satelital
14.4 Operacion de la Red Troncal
Entrega de Bienes y/o 15.1 Operaciones en Sucursales telegraficas
servicios 15.2 Operacion de Redes Satelitales y Terrestres
153 Comercializacion y venta de servicios satelitales.
154 Operacion del Sistema Satelital
155 Operacion de la Red Troncal
Seguimiento 1.6.1 Proceso anual de planeacién
Control 1.7.1 Operaciones en Sucursales telegraficas
1.7.2 Operacion de Redes Satelitales y Terrestres
1.7.3 Comercializacion y venta de servicios satelitales.
1.7.4 Operacion del Sistema Satelital MEXSAT
1.7.5 Operacion de la Red Troncal
Monitoreo 1.8.1 Proceso anual de planeacién
Evaluacién Externa 19.1 Proceso anual de planeacién

Fuente: Elaboracién propia con base en los procedimientos y servicios que entrega el Pp al publico usuario y el Modelo
General de Procesos de la UED-SHCP.

4.3 Alcance y enfoque metodoldgico de la Seccidn de Procesos

De acuerdo con los TdR, el apartado de la Evaluacién de Procesos debe establecer la forma en que se realiza
la propia evaluacion, la cual se basa principalmente en técnicas de investigacidn cualitativa. Para determinar el
orden de presentacidn, primero se establecen cuales son los objetivos que se busca lograr con la evaluacion;
posteriormente, se realiza el Diagndstico General de los Procesos y Subprocesos, el cual busca determinar los
procesos para el “Programa Presupuestario E013- Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y
de Transferencia de Fondos”, diagndstico que se integra de las secciones: 1) Descripcidn del contexto en el que
opera el Pp; y 2) Diagnéstico inicial de los procesos y subprocesos. Posteriormente, se presenta el apartado de
Disefio metodoldgico del trabajo de campo, que incluye la seccidn de Instrumentos de levantamiento de
informacion.

4.3.1 Objetivo general de la evaluacion

El objetivo general de la evaluaciéon establecido en los Términos de Referencia (TdR) es “Contribuir a la
mejora del funcionamiento, gestion y organizacion del Programa presupuestario (Pp) E013 “Servicios de
Telecomunicaciones, Satelitales, Telegrdficos y de Transferencia de Fondos”, mediante la realizacion de un
andlisis y valoracion de su operacion, de modo que se permita orientar su gestion a la consecucion de resultados
de manera eficaz y eficiente.”

4.3.2 Objetivos especificos de la evaluacion

Los objetivos especificos de la evaluaciéon de acuerdo con los TdR son:

e Valorar los principales elementos del disefio del Pp partiendo del andlisis del tipo de intervencion
seleccionado para el logro de sus objetivos.

e Valorar sila ejecucion de los procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, que integran la gestion
operativa del Pp en sus distintos niveles es adecuada para el logro de sus objetivos;

e Valorar en qué medida los procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, operativos del Pp son
eficaces, oportunos, suficientes y pertinentes para el logro de sus objetivos;
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e [dentificar, analizar y valorar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos (“cuellos de
botella”) que hubiese en la operacion del Pp;

e [dentificar, analizar y valorar las buenas prdcticas o las fortalezas en la operacidn del Pp;

e Valorar si la estructura organizacional para la operacion del Pp es la adecuada de acuerdo con sus
objetivos;

e formular recomendaciones especificas, concretas y derivadas de las dreas de mejora identificadas, que
permitan mejorar la gestion para resultados del Pp a través de la mejora en la ejecucion de sus procesos
y subprocesos, y en su caso macroprocesos.

En esta seccién se establecen los elementos mds relevantes del disefio metodoldgico en el que se
fundamenta la evaluacion de procesos del Pp. El andlisis que se realizd parte desde una perspectiva sistémica
gue hizo necesaria la generacion de informacién tanto normativa (documental) como operacional (gestion
operativa en campo).

La evaluacién de la gestién operativa del Pp se basa en un enfoque metodoldgico cualitativo
complementado con informacién de cardcter cuantitativo que permita comprender cémo el Pp, a través de su
gestidon operativa, permite lograr el propdsito establecido en la MIR que dice “La poblacion en todo el pais
cuenta con servicios de telecomunicaciones y financieros bdsicos.” El disefio de la investigacién propuesto se
basa en un estudio de caso desarrollado en el Anexo 6.2.8 Estudio de Caso: descripciones a profundidad y
andlisis, que logra describir, evaluar y comprender en qué medida los procesos realizados por el Pp permiten
alcanzar sus objetivos. Para lo cual se considera el uso de técnicas de andlisis y de recolecciéon de datos
principalmente cualitativas, como son las entrevistas semiestructuradas tanto individuales como colectivas
(relativas a cada uno de los nueve procesos establecidos en el MGP), complementadas con informacidn
cuantitativa referente a dichos procesos, lo que nos permitié generar informacion que considerd las fortalezas
de ambos tipos de informacidn.

El disefio metodoldgico de la evaluacion se basa en el estudio de caso antes mencionado, el cual permite
establecer la interaccidn entre los individuos en la realizacion de los procesos, conservando de manera holistica
las caracteristicas de su ejecucidn en un espacio, tiempo y contexto claramente delimitado. Para garantizar la
rigurosidad metodoldgica, se establecen criterios y técnicas que permiten tener informacién confiable y valida,
mediante la repeticidén de las observaciones. Asimismo, se buscé recolectar informacién de los procesos en los
diversos contextos que opera el Pp. Para ello el trabajo de campo no solo se realizd a nivel central, sino en
diversas entidades federativas, cuyos criterios de seleccion se indica en la siguiente seccidn. De esta manera, se
buscé que las conclusiones y hallazgos observados fueran lo mas precisos posibles.

Para analizar la gestion operativa del Pp, entendida como un conjunto de procesos y actividades enfocados
a la mejora de la organizacidn interna, es necesario establecer diversas dimensiones analiticas que permitan
tanto organizar conceptualmente la informacién recolectada, como identificar los factores que intervienen en
el logro o no de los objetivos planteados en cada proceso. Las dimensiones se determinaron a partir de lo
establecidos en los TdR y considerando los elementos generales que debe contener cualquier proceso, los cuales
son: 1) actividades, componentes y actores; 2) limites y articulacion del proceso; 3) insumos y recursos; 4)
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productos; 5) sistemas de informacidn; 6) coordinacidn; 7) pertinencia y condiciones de desarrollo del proceso;
8) importancia estratégica del proceso y; 9) mecanismos para conocer la satisfaccién de los beneficiarios.

4.4.1 Estrategia del trabajo de campo

Como se menciond anteriormente, el disefio de la investigacién para la evaluacién se basé en un estudio de
caso, a través del cual se buscd generar informacion cualitativa y cuantitativa que permitiera complementar el
analisis de la gestion operativa del Pp relacionada con los procesos que se ejecutan para lograr el objetivo del
programa. Considerando la naturaleza de los servicios que presta el Pp y los usuarios de dichos servicios, se
pueden observar tres diferentes unidades de analisis:

e Sucursales TELECOMM, prestan servicios financieros y de telecomunicaciones al publico en general

e Operadores de las Redes Satelitales y Terrestres, prestan servicios de telecomunicaciones a
usuarios privados y gubernamentales.

e Operadores de la Red Troncal, prestan servicios de banda ancha a mayoristas.

Asimismo, considerando que el proceso de planeacidn se encuentra centralizado, es necesario incluir a la
Direccidn de Planeacién, Evaluacién e Informacidn Institucional como una unidad de andlisis. El siguiente cuadro

nos muestra los procesos que fueron tratados con cada unidad de andlisis.

Cuadro 4- 5 Procesos a Tratar por Unidad de Analisis

. . Direccion
Direccion de " ‘s
. ., . ., . .. .. Direccion de de la
Direccion Direccion de Red de Direccion Planeacion, . .. . .
Modelo General L L. Direccion de Tecnologias de Unidad
de Red de Telecomunicaciones de Red Evaluaciéon e .. ” L. .
de Procesos L, Administracion Informacién y Estratégica
Sucursales y MEXSAT Troncal Informacién L
. Comunicaciones de
Institucional . .
Inteligencia
Planeacién & V4 V4 V4 V4 V4
Comunicacién 4 V4 4 V4 V4 4
Seleccion de
Destinatarios v v v
Produccion de
Servicios v v v v v
Entrega de
Servicios v v v v v
Seguimiento 4 V4 4
Control & V4 V4 V4
Monitoreo & &
Evaluacion
Externa v

Fuente: Elaboracion propia
4.4.2 Determinacién de muestra

Debido a que la operacién de Redes Satelitales y Terrestres, asi como la operacion de la Red Troncal y las
actividades de Planeacion se realizan a nivel central, las entrevistas colectivas e individuales a los funcionarios
publicos se efectuaron considerando las funciones de acuerdo con el manual de estructura organizacional. Sin
embargo, en el caso de las Sucursales TELECOMM se tiene 1,752, lo que hizo necesario que se determinara una
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muestra de las mismas. La metodologia para la determinacion de la muestra se presenta a continuacidn, la cual,
si bien no es estadisticamente significativa, si busca maximizar la variabilidad de los diferentes tipos de
Sucursales considerando sus atributos especificos. El siguiente cuadro presenta una matriz analitica que busca
agrupar las Sucursales por dichos criterios y establecer su importancia.

Cuadro 4- 6 Matriz Analitica, Variables Elegidas, Operacionalizacion e Importancia de la Misma
Variable Operacionalizacidon de la variable Importancia
Establece la oferta de servicio ofrecidos

Cantidad de Sucursales en la entidad

Entidad federativa . por el Programa Presupuestario a cada
federativa. . .
entidad federativa.

Tamaio de la Poblacién del municipio o localidad donde  Mide la cantidad potencial de beneficiarios
Poblacion potencial se ubica la Sucursal. de cada Sucursal.

Tipo de El tipo de enlace de comunicacion para la  Establece el tipo de enlace que existe en la
Comunicacion. prestacion de servicios. Sucursal para la prestacion del servicio.
Personal asignado Permite establecer el tamafio de la

Cantidad de personal en la Sucursal.

por Sucursal Sucursal.

Cantidad de servicios financiero y de
Servicios ofrecidos telecomunicaciones ofrecidos por la

Sucursal.

Fuente: Elaboracién propia con base en la metodologia propuesta.

Sefiala la variedad de Servicios Financieros
Basicos que ofrece cada Sucursal.

Para seleccionar las Sucursales se realizd el siguiente procedimiento:

1. Clasificacion de las 1,752 Sucursales por entidad federativa, asimismo, se realizaron tres estratos de acuerdo
con la cantidad Sucursales, seleccionando una entidad de cada estrato.

2. Seleccionadas las entidades, se clasificaron las Sucursales de cada entidad respecto a las siguientes
variables: 1) Tamario de la Poblacién potencial, 2) Tipo de Comunicacidn, 3) Personal asignado por Sucursal,
4) Servicios ofrecidos, realizandose tres grupos de acuerdo con cada variable, posteriormente se
seleccionaron dos Sucursales del estrato superior e inferior para cada variable.

De acuerdo con los TdR “El trabajo de campo se aplicard a actores que intervengan en la ejecucion de los
procesos y subprocesos, y en su caso macroprocesos, en oficinas centrales, Sucursales telegrdficas y puntos
temporales de pago, asi como a los destinatarios de los entregables o componentes generados por el Pp, también
se realizard en otras entidades federativas como Cd. de México, Edo. de México, Morelos, Puebla y Oaxaca de
los cuales la DPEII decidird como minimo tres estados a visitar.” Considerando lo antes sefialado, se decidid
seleccionar las tres primeras entidades y agregar al estado de Chihuahua, asimismo, la eleccion de las sucursales
busco escoger al menos una sucursal de cada tipo de combinacién de caracteristicas. La muestra realizada para
llevar a cabo el trabajo de campo se presenta en el siguiente cuadro, el cual sefiala las caracteristicas observables
de cada una.

Cuadro 4- 7 Propuesta de Sucursales TELECOMM a Visitar

. Nombre de I . Tipo de Personal Tipo de - .
Entidad Municipio Localidad P . N P L, Servicios ofrecidos
Sucursal poblacion asignado Comunicacién
Heroica Heroica e Emisién de telegramas
Huajuapan de Ciudad de Ciudad de Fi i basi
Oaxaca , Juap . . Urbano 10 Internet (vpn) © rinancieros basicos
Ledn Huajuapan Huajuapan de e Pago de programas sociales
de Ledn Ledn e Entrega de telegramas
Mariscala de Mariscala de Mariscala de . ° E_m|5|o_n de tel,e_gramas
Oaxaca . . [ Rural 1 Vsat (satelital) e Financieros basicos
Juarez Judrez Juarez )
e Pago de programas sociales
SUPERISSSTE . . . . o Emisién de tel
CDMX - Benito Juarez  Benito Juarez Metrépoli 1 Internet (vpn) °  =mision detelegramas
Vértiz e Financieros basicos
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e Pago de programas sociales

Pedregal de Semi- e Emisién de telegramas
CDMX Santo Coyoacan Coyoacdn . 1 Internet (vpn) e  Financieros bésicos
. metrépoli ’
Domingo e Pago de programas sociales
Emision de telegramas
- Almoloya de Almoloya de Almoloya de °
México L v . v - v Rural 1 Internet (vpn) e  Financieros bésicos
Alquisiras Alquisiras Alquisiras )
e Pago de programas sociales
Emisidn de telegramas
- Ecatepec de Ecatepec de P *
México Santa clara P P Metrépoli 9 Internet (vpn) e  Financieros bésicos
Morelos Morelos ’
e Pago de programas sociales
Semi- e Emision de telegramas
Chihuahua IMSS Morelos Chihuahua Chihuahua P 1 Internet (vpn) e  Financieros bésicos
metroépoli )
e Pago de programas sociales
e Emision de telegramas
Chihuahua Batopilas Batopilas Batopilas Rural 1 Vsat (satelital) e Financieros basicos
L]

Pago de programas sociales

Fuente: Elaboracion propia con base en la metodologia propuesta.

4.4.3 Instrumentos de levantamiento de informacion

Considerando las dimensiones analiticas antes mencionadas, se realizaron entrevistas semiestructuradas
grupales a través de las cuales se obtuvo informacion que permitid responder las interrogantes establecidas en
los TdR, mismas que son reproducidas a continuacion para cada uno de los procesos del modelo general (véase
Anexo 6.2.11 Instrumentos de recoleccion de informacion).

Planeacion (planeacion estratégica, programacion y presupuesto)

¢Qué se entiende por planeacion estratégica para los operadores del Pp?

¢Cudles son las actividades o acciones de planeacidn estratégica del Pp que se realizan?

éLa planeacidn estratégica es el resultado de un ejercicio institucionalizado que involucra a los actores
clave de la gestion del Pp?

éExiste un documento resultado de la planeacidn estratégica? ¢Es claro, difundido y accesible? éEn qué
medida es utilizado para guiar la operacion del Pp?

é¢La planeacion estratégica estd vinculada con el cumplimiento, entrega o generacion de los
componentes o entregables del Pp?

éLa planeacion estratégica establece indicadores para medir los avances en las metas establecidas? éLas
metas son factibles y estan orientadas a impulsar el desempefio del Pp?

¢Qué se entiende por planeacidn operativa y cudles son las diferencias con la planeacidn estratégica?

Comunicacion interna y externa del Pp

¢Qué actores intervienen en la comunicacion del Pp?

¢Existe una estrategia de comunicacion del Pp documentada? En caso afirmativo, describirla.

¢La estrategia de comunicacién del Pp (documentada o no) es adecuada?

¢Los medios utilizados, el lenguaje y el contenido de los mensajes son pertinentes en funcién del publico
al que van dirigidos?

Seleccion de destinatarios

¢ Existe una metodologia o método para la seleccién de destinatarios o beneficiarios de los componentes
o entregables del Pp? ¢La metodologia utilizada cuenta con criterios de seleccién y elegibilidad claros,
estandarizados y sistematizados?

¢La seleccion de destinatarios o beneficiarios de los componentes o entregables del Pp es un proceso
transparente e imparcial? ¢El resultado de la seleccidn es publico? (cuando aplique)
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¢Existe informacidn en una base de datos que permita conocer quiénes o qué instancias reciben los
componentes o entregables del Pp? i Qué informacién integra esta base de datos?
éExisten mecanismos para validar y actualizar esta base de datos? ¢ Estos mecanismos son pertinentes?

Produccion de componentes o entregables

Entrega

Control

¢Se cuenta con los insumos suficientes para generar el volumen de componentes o entregables que
permitan al Pp atender a su poblacién objetivo?

¢El Pp tiene mecanismos para estimar la produccién o generacién necesaria de componentes o
entregables, de acuerdo con la posible demanda o requerimientos de su poblacidn objetivo? ¢Es
adecuado este mecanismo?

¢Existen mecanismos de control de calidad para la generacidn de los componentes o entregables del
Pp? ¢ Estos mecanismos son pertinentes?

¢Las actividades de generacion de componentes o entregables que otorga el Pp estan estandarizadas,
es decir, son ejecutadas de manera homogénea por todas las instancias involucradas?

é¢Los componentes o entregables del Pp son proporcionados conforme a las especificaciones y de
manera oportuna a los destinatarios?

¢ Existen especificaciones (programas o planes de trabajo) sobre la forma en que se deben trasladar los
componentes o entregables para (por ejemplo) asegurar su adecuada recepcion en el punto de destino?
¢Son adecuadas estas especificaciones, respecto a normas o lineamientos existentes? [cuando aplique]
¢La logistica de distribucidn se actualiza? [cuando aplique] ¢ Existe un periodo para dicha actualizacidon?
¢En el disefio y actualizacién de la logistica se toman en cuenta los factores geograficos y climatoldgicos
en cada region donde opera el Pp? [cuando aplique]

¢Los puntos de entrega de los componentes o entregables son cercanos a los beneficiarios a atender y
son de facil acceso? ¢Se considera que son suficientes? ¢Por qué?

¢El Pp cuenta con los mecanismos para verificar que los componentes o entregables se otorguen de
acuerdo con lo establecido en la normativa especifica y lleguen a la poblacidn que deba ser beneficiada?
¢Estos mecanismos son adecuados?

¢Existe, de manera sistematizada, un documento que dé cuenta de los resultados de supervision y
entrega de componentes o entregables? ¢ Este documento es adecuado? éLos resultados se utilizan para
implementar mejoras en la operacion del Pp?

¢Existen procedimientos estandarizados que verifiquen el cumplimiento de la corresponsabilidad u
obligatoriedad por parte de los beneficiarios o destinatarios de los componentes o entregables del Pp?
[cuando aplique]

Seguimiento a destinatarios

¢El Pp tiene mecanismos para verificar el procedimiento de seguimiento a los destinatarios o
beneficiarios que permitan identificar si los componentes o entregables generados son utilizados de
acuerdo con lo establecido? ¢ Cémo se implementa el mecanismo? ¢ Este mecanismo es adecuado?
éExisten procedimientos estandarizados que permitan verificar el cumplimiento de |Ia
corresponsabilidad u obligatoriedad por parte del destinatario o beneficiario? [cuando aplique]

En caso de que los componentes o entregables involucren la ejecucion de obra o de infraestructura, éel
Pp cuenta con un mecanismo de seguimiento o supervisién que permita identificar si se realizaron
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acorde a la normativa aplicable? ¢El seguimiento o supervisién considera plazos para la revisidn de las
condiciones de la obra o la infraestructura después de terminada la obra?

e (El Pp tiene mecanismos para identificar si se cumple con su Propdsito? éSon suficientes y pertinentes
estos mecanismos?

e (Existen mecanismos para conocer la satisfaccidon del destinatario o beneficiario de los componentes o
entregables del Pp respecto de los componentes que ofrece el Pp? ¢Son adecuados estos mecanismos?
éSu operacidn permite una aplicacién imparcial y objetiva?

e (Existe evidencia para afirmar que las quejas y sugerencias que brindan los destinatarios o beneficiarios
de los componentes o entregables del Pp son utilizadas para la mejora continua del Pp?

En este apartado se presenta a detalle la descripcidn y analisis de los principales procesos y subprocesos
mediante los cuales se implementa el “Programa Presupuestario EQ13 - Servicios de Telecomunicaciones,
Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos”.

De acuerdo con los TdR, la planeacidn es el proceso en el que se determina o define el problema o necesidad;
arbol de problemas y objetivos; poblacidn potencial y objetivo; objetivos, indicadores y metas de la MIR,
estrategia de cobertura, plan estratégico, entre otros puntos; asi como los recursos financieros y humanos
necesarios que requiere el Pp para lograr sus objetivos, asimismo, se determinan las directrices en el disefio e
implementacién del Pp.

La planeacion del Pp atiende la orientacién estratégica contenida en el Programa Institucional del
Telecomunicaciones de México y en el Programa Sectorial de Comunicacionesy Transportes. De forma indirecta
se relaciona, a través de estos dos instrumentos programaticos, con la planeacidn nacional expresada en el Plan
Nacional de Desarrollo.

Para el Pp no existe un documento que sea una herramienta especificamente para elaborar su planeacion.
Sin embargo, cada una de las tres Direcciones que manejan los servicios sustantivos del Pp, realiza una
planeacion individual, que posteriormente se conjunta en la planeacion institucional y en la cual,
implicitamente, se ve reflejada la planeacion del Pp. A continuacidn, se describe el proceso de planeacidn
seguido por cada una de estas Direcciones, asi como, el proceso de coordinacion realizado por la Direccidn de
Planeacién, Evaluacién e Informacién Institucional (DPEII) que permite la elaboracion del Plan Anual del Trabajo
(PAT).

4.5.1.1 TELECOMM

El proceso de Planeacidn que actualmente se ejecuta en la operacion de Telecomunicaciones de México
(TELECOMM), consta de tres etapas: 1) la Planeacidon Estratégica, 2) la Generacidon de Entregables y 3)
Elaboracién de Presupuesto. Las primeras dos etapas basan su desarrollo en el Sistema de Planeacién y
Evaluacién Telecomunicaciones de México, el cual es un instrumento a nivel institucional. La tercera etapa se
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basa en los Lineamientos para el Proceso de Programacidon y Presupuestacion para el Ejercicio Fiscal®” enviados
por la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes (SICT) a TELECOMM, mismos que fueron
remitidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP).

“[...] es el presupuesto TELECOMM, en el cual pues tenemos fundamentalmente tres
programas regularmente tenemos el EO13 que dijéramos es el programa operativo que
manejamos y los otros son fundamentalmente programas que estdn relacionados con
el programa administrativo y con el programa que regularmente se usa para el drgano
interno de control, o sea el tnico programa que tenemos asociado al cumplimiento de
los objetivos y metas de TELECOMM estd relacionado con el E013]...]”

Es importante sefialar que el andlisis de normatividad proporcionada por TELECOMM (evidencias
documentales) y la informacién obtenida en la entrevista grupal, permiten inferir el proceso de planeacion
desarrollado para el Pp, debido a que como se comentd con anterioridad, no se identifica algin documento en
el que dicho proceso se haga explicito.

“[..] écudl es la diferencia entre la planeacion del programa presupuestario y la
planeacion institucional? yo he conocido la planeacion institucional este como un
sistema de planeacion y evaluacion que te compartimos, pero no me queda claro en
qué medida es una planeacion del programa presupuestario, esto es, nosotros al menos
aqui en esta drea, no nos han requerido insumos mds alld que estadisticos a través de
los indicadores MIA, pero no hay una, yo no conozco una planeacion en estricto sentido
de programa presupuestal y es mds, no sé si alguien nos lleve a en TELECOMM, lo cual
lo dudo mucho, entonces es ese, para mi seria una cuestion muy, muy relevante [...]”

A partir de lo anterior, el proceso de planeacién se desarrolla de la siguiente forma:

Cuadro 4- 8 Etapas del Proceso de Planeacion Institucional

Planeacion Estratégica Generacion de Entregables Elaboracion de Presupuesto
e Alineacion e Objetivo e  Clave presupuestaria
o Definicidn de e  Estrategia e Partida
objetivos e Lineas de accion e Justificacién de gasto
e Diagndstico
e Metas

e Responsables

e Indicadores de seguimiento
Fuente: Elaboracion propia normatividad TELECOMM y entrevista grupal.

A nivel institucional, el proceso planeacidn inicia cuando la DPEIl recibe la solicitud de elaborar la
Planeacion Institucional por parte de la SICT. La DPEIl en una primera etapa “Planeacién Estratégica” realiza la
vinculacion y alineacién con instrumentos de la Planeacién Estratégica en la Administracion Publica Federal
(APF), tales como, a la Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Plan Nacional de Desarrollo,
Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes y con el Programa Institucional, con lo que se busca la
coherencia institucional, sectorial y nacional. En una segunda etapa “Generacidon de Entregables”, la DPEIl a
través de la Gerencia de Estadistica y Normalizacion (GEN), solicita a la Direccion de Red de Sucursales (DRS),

37 Esta contenido en el documento “Disposiciones para la Programacién y Presupuestacién 2022” ubicado en la pagina de
SHCP https://www.gob.mx/shcp/documentos/disposiciones-para-la-programacion-y-presupuestacion-2022 y contiene los
puntos que debe contener el anteproyecto, el procedimiento y forma en la cual se debe llevar a cabo.
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Direccién de Red de Telecomunicaciones y MEXSAT (DRTM) y Direccién de Red Troncal (DRT), la elaboracién y
envié del PAT a nivel direccién. El documento denominado “entregable” debe incluir objetivos, estrategias,
lineas de accidn, diagndsticos, metas, responsables e indicadores de seguimiento de sus principales programas
y proyectos, los cuales pueden contener uno o mas proyectos prioritarios o acciones repetitivas, para su analisis
e integracidn al PAT Institucional. De dichos proyectos a ejecutar en el corto y mediano plazo® se deriva la
programacioén operativa. Una vez integrado el documento en un archivo de Excel a nivel Direccidn, se envia via
correo electrdnico a la DPEII, el cual es revisado, en caso de ser requerido, se programa reunién para aclarar
dudas y modificar metas; en caso contrario este es validado e integrado al documento PAT a nivel institucional.
(Anexo 6.2.3.1.2 Flujograma del Proceso de Planeacion Operativa Institucional).

Esquema 4- 2 Etapas principales del Proceso de Planeacion
Operativa Institucional

~ Recepcion Solicitud de Planeacidn Institucional I3

<+ Elaboracion Planeacion Estratégica i

~  Generacién de Entregables F

~ Integracion PAT Institucional -

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

En la tercera etapa “Elaboracién de Presupuesto”, una vez que son recibidos los “Lineamientos el
Proceso de Programacién y Presupuestacion para el Ejercicio Fiscal”, la Subdireccién de Presupuesto y
Contabilidad (SPC) de la Direcciéon de Administracidn (DA), a través de un oficio solicita® el Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos (APE) a cada Unidad Ejecutora de Gasto (UEG). Anexo al oficio se envia un formato en
Excel, el cual debe ser llenado y devuelto con el presupuesto propuesto y requerido por la unidad, dicho formato
incluye clave presupuestal, partida, justificacién y nivel de prioridad. Una vez integrado el APE por cada UEG es
enviado via correo a la Gerencia de Presupuesto (GP), la cual analiza los documentos entregados e integra el
APE de TELECOMM. En el analisis para la asignacion de presupuesto realizado por la GP, se toma en cuenta los
nuevos objetivos, nuevas metas, justificacidn, techos presupuestarios* y los gastos histéricos, los cuales son
utilizados de guias para la asignacion presupuestal®. Las UEG elaboran de manera conjunta su anteproyecto de
egresos y de ingresos, por lo que el gasto corresponde a lo necesario para lograr el cumplimiento de los objetivos
y metas planteadas en el presupuesto de ingresos. Cuando se ha integrado y consolidado el APE de TELECOMM
por parte de la GP, es enviado y revisado por SPC, la cual lo envia a la DA para su prevalidacién y en ultima
instancia, es validado por la Directora General de TELECOMM. El APE validado por TELECOMM es enviado a la
Coordinacion Sectorial de la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes, para que sea enviado
a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y a su vez sea entregado al Congreso de la Unidn para su
aprobacion. Después del envio, se presenta un periodo de retroalimentacién donde les solicita la

38 Los proyectos vencen en la medida que también termine el plazo del Programa Institucional que esta asociado al Plan
Nacional de Desarrollo.

39 Con base a la Ley de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y Manual Administrativo de Aplicacidon General Materia
de Administracién.

40 Los techos presupuestarios son comunicados a TELECOMM por la Secretaria de Hacienda y Crédito Plblico a través de la
Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes.

41 Es importante sefialar que aproximadamente el 80% del presupuesto ya estd asignado para servicios basicos y para
servicios e insumos para la operacion del programa, teniendo poco presupuesto para nuevos proyectos, como lo seria la
apertura de una nueva sucursal.
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calendarizacién del Presupuesto de Egresos (Anexo 6.2.3.1.4 Flujograma del Proceso de Planeacion Presupuestal
Institucional).

“[..] para lo que es el anteproyecto de presupuesto parte de un oficio relacionado
directamente con este oficio que se da, de los Lineamientos y se hace extensivo a todas
las Unidades Ejecutoras de Gasto [...]”

Esquema 4- 3 Etapas principales del Proceso de Planeacion
Presupuestal Institucional

’— Recepcion Lineamientos para Elaboracién de APE

’7 Solicitud de Anteproyecto de Presupuesto de Egresos

’7 Elaboracion de APE por UEG

Validacién de APE TELECOMM

1 T

’— Elaboracion de APE TELECOMM

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

“[..] hacemos el anteproyecto de presupuesto para todos los programas
presupuestarios y sabemos identificar que corresponde a cada uno de ellos por la
unidad responsable, nosotros los mandamos, a todos, y si me lo contesta el Organo
Interno de Control, este es mi anteproyecto, ya sé que es el del programa
presupuestario 0001 que es de la Funcidon Publica, si nos los manda las dreas
administrativas obviamente yo lo ligo al M001 [...]”

Con base a la revision documental y al analisis cualitativo de las entrevistas aplicadas, al exterior de
TELECOMM, el proceso de Planeacién es regulado por la SICT y la SHCP. Al interior de TELECOMM se identifica
la participacion de la DPEII a través de la Subdireccion de Planeacidn y Gerencia de Estadistica y Normalizacion,
la DA a través de la Subdireccién de Presupuesto y Contabilidad y Gerencia de Presupuesto y la Direccién de
Recursos Humanos (DRH) para la planeacion del Programa Presupuestario.

“[...] la Direccion de Planeacion [...] ellos verifican y tienen a su cargo incluso la relacidn
con la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, para elaborar la Matriz de Indicadores
de Resultados que estdn fundamentalmente relacionados con el cumplimiento de los
objetivos y metas del organismo, ellos van llevando a cabo ese seguimiento y por otro
lado tenemos una comunicacion permanente con ellos acerca de como se va
desarrollando el proceso del Ejercicio Presupuestal [...]”

La DPEIl a través de la GEN es la encargada de solicitar a las Direcciones de TELECOMM sus entregables
(PAT) para la consolidacion de objetivos y metas. La DA a través de la SPC es la encargada de solicitar a las
Direcciones de TELECOMM sus APE para la integracion y consolidacién del Presupuesto del Programa y del
Organismo, los cuales son analizados y conjuntados por la GP. En el caso de la DRH, son los encargados de
elaborar el anteproyecto del Capitulo 1000 “Servicios Personales”, ya que constituye la principal fuente de gasto

y la direccién es la que cuenta con la informacién referente a las plazas asignadas y el incremento salarial
correspondientes.
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“[...] por lo mismo que no estd bien determinado que drea, si Finanzas o Planeacion
debe estar asociado como responsable directo del programa presupuestario, entonces
lo que si se hizo fue Finanzas tu vas a ver datos presupuestales, Direccion de Planeacion
tu vas a ver datos estadisticos, pero ha sido ambivalente la planeacion [...]”

Limites y su articulacion

El proceso de Planeacién Institucional inicia cuando se recibe la solicitud del Plan Anual de Trabajo y
Anteproyecto de Presupuesto de Egresos a TELECOMM y terminan cuando estos son validados por la Secretaria
de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes (SICT).

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Planeacidn que realiza TELECOMM, son los siguientes:

Cuadro 4- 9 Insumos y Recursos Disponibles TELECOMM

Tiempo El proceso de planeacion operativa correspondiente a la

elaboracién de Plan Anual de Trabajo el cual se lleva a cabo en el
ultimo trimestre de cada afio de acuerdo con lo que sefala el
Sistema de Planeacién y Evaluacién®* “la integracion de este
instrumento de planeacion se configura en el ultimo trimestre de
cada afio toda vez que se aprecian los posibles escenarios de cierre
de cada ejercicio fiscal”.
El proceso de planeacidn presupuestal estda regido por un
“Calendario General de Actividades”, establecido en los
“Lineamientos para el Proceso de Programacidn y Presupuestacion
para el Ejercicio Fiscal”, en donde sefala que los plazos y términos
especificos de las actividades se comunican a través de los diversos
instrumentos asociados al proceso de Programaciéon vy
Presupuestacidn, asi como avisos en los sistemas de la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico. Los lineamientos llegan en el mes de
junio y tienen un periodo de tres meses para entregarlo (finales de
agosto).

Personal La elaboracion del Plan Anual de Trabajo a nivel Institucional estd a
cargo del personal de la Direccion de Planeacién, Evaluacion e
Informaciéon Institucional, especificamente de la Gerencia de
Estadistica y Normalizacidn, en coordinacidn con cada una de las
direcciones (Red de Sucursales, Red de Telecomunicaciones vy
MEXSAT y Red Troncal).

La elaboracién del Anteproyecto de Presupuesto de Egresos a nivel
Institucional, esta a cargo de la estructura soporte de la Gerencia
de Presupuesto, asimismo, cada una de las direcciones (Red de
Sucursales, Red de Telecomunicaciones y MEXSAT y Red Troncal)
participan en la elaboracion, ademas de la Direccion de Recursos
Humanos especificamente para el capitulo 1000.

El personal cuenta con el perfil para la realizacidn del proceso y sus
actividades han sido suficientes, acorde a la demanda de servicios
solicitados.

42 E| Sistema de Planeacion y Evaluacién de Telecomunicaciones de México se encuentra integrado al Manual de
Procedimiento de la Gerencia Estadistica y Normalizacién.
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Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la planeacién son los
mismos que se utilizan como parte de sus actividades en la DPEII
debido a que se realiza con el mismo personal.

Infraestructura La infraestructura utilizada para realizar el proceso de Planeacion
son las instalaciones de TELECOMM, las cuales son suficientes para
su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos  Los insumos tecnoldgicos para la Planeacidn son las computadoras
(hardware y software) y conexién a internet utilizados por el
personal como parte de sus actividades.

Fuente: Elaboraciéon propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Al respecto, si bien no se cuenta con un procedimiento® en el que se establezca especificamente los
tiempos, insumos y personal para la planeacidn operativa, a nivel Institucional el proceso de planeacién se ha
realizado como una actividad mas de manera anual. De acuerdo con las entrevistas, se establece que el personal
es el mismo y que es suficiente para realizar dicho proceso. Asimismo, la planeacion a nivel Direccion se realiza
con los recursos financieros, infraestructura e insumos tecnoldgicos disponibles, los cuales son suficientes para
la ejecucidn del proceso.

“[...] ahorita te puedo decir que si - insumos adecuados y suficientes -, pero en la
medida que se desarrollen otras metodologias o nuevos proyectos estos serdn
insuficientes considerando las nuevas atribuciones voy a encontrar otros insumos e
informacion diferente [...]”

Si buen no se entrega un documento de Planeacion exclusiva del del Programa Presupuestario E013, los
productos necesarios y derivados del proceso de Planeacién son el Plan Anual de Trabajo y el Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos a nivel Institucional, quedando implicito en ambos la Planeacién del Pp. Los documentos
deben incluir conceptos especificos (sefalados con anterioridad) para cumplir los objetivos institucionales y se
deben entregar a mas tardar en octubre para ser considerados en el PEF, sin embargo, basandose en el proceso
actual de planeacién se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT y APE) que
cumplan especificamente con sus objetivos.

Para la planeacidn de la operacidn no se tiene identificado algun sistema de informacién especifico, sin
embargo, se ocupa la informacién operativa que estd contenida en el Sistema del Proceso Integral de
Programacién y Presupuesto (PIPP)*, y el Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y
Administrativos® (SEROFA), cuyo fin es ser fuente de informacidn para conocer el alcance de las metas del
ejercicio presupuestario anterior, mismas metas que sirven como guia para establecer las del siguiente ejercicio.

“[...] pero tratamos en planeacion de tener una comunicacion constante, permanente
e informacion estadistica relevante que es el SEROFA [...] donde todas las dreas del

43 Un procedimiento es una descripcidn detallada del cémo se han de ejecutar una secuencia pasos (quién los debe hacer,
como, cuando, qué documentos deben usarse, donde se almacenan esos documentos, etc.) para llevar a cabo una actividad.
4 El cual se encuentra en la plataforma informatica denominada “Médulo de Seguridad de Soluciones de Negocio” (MSSN)
de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

45 LA SEROFA es un sistema informatico que acopia y agrupa los datos estadisticos de la operacién de cada una de las dreas
del organismo, este se actualiza mensualmente reportando dentro de los primeros quince dias de cada mes.
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organismo incluyendo Finanzas tiene acceso a esa informacion y con eso homologamos
la informacion operativa que es la que nos ayuda a nosotros a tomar decisiones [...]”

Para las actividades desarrolladas para la planeacidn del Anteproyecto de Presupuesto de Egresos se apoyan
en el uso del médulo GRP.

“[...] Para planeacion no necesariamente, no sé si planeacion tiene un sistema de
planeacion, tenemos un sistema informdtico para dijéramos, la captura, elaboracion,
seguimiento, [...] para la informacion presupuestal y financiera que es el mddulo GRP,
un sistema de GRP que se implanto entiendo en 2018 [...] que es un sistema que a pesar
de ser un GRP y que uno pensaria integra todos los mddulos, no fue desarrollado en su
totalidad si no que tiene otros sistemas que retroalimentan la informacion, por
ejemplo, mucha de la informacion que opera el drea de la Direccion de la Red de
Sucursales se sigue manejando a través de un sistema denominado SIGITEL, la ndmina
tampoco estd incorporada en el sistema en el GRP, sino que hay un sistema casero que
ellos le llaman, con el cual ellos trabajan esa parte y luego la informacion se sube al
GRP [...] el SEROFA es mds como reporteo, tenemos otro sistema por fuera como caja
y bancos [...] que también se incorporan al GRP pero que vienen de un sistema que se
genera de manera externa |[...]”

Los sistemas de informacidn sefialados son automatizados y favorecen la gestién de informacidn, la cual es
util para la toma de decisiones y para los sistemas de monitoreo central, ademas, dichos sistemas sirven como
mecanismo de control del organismo de la planeacidn a nivel institucional.

Existe coordinacién entre TELECOMM vy la SICT, ya que esta ultima realiza la solicitud de planeacion
institucional, asimismo, recibe y da seguimiento al PAT institucional, para dicha parte del proceso no se
presentan problemas, siendo adecuada la coordinacion para la ejecucién del proceso. El resto de las actividades
realizadas durante el proceso de Planeacién son internas y coordinadas entre los multiples actores que se
involucran en el proceso, tales como la DPEIIl a través de la GEN con la DRS, DRTM y DRT, ademas, consideran
que la coordinacion ha mejorado, ya que actualmente se encuentran convocados a participar en el proceso de
elaboracidn de la nueva matriz de Indicadores de Resultados.

“[...] por ejemplo, la Direccion de Red de Sucursales, a través de ella nosotros recibimos
todos los requerimientos de las 32 gerencias estatales, entonces cuando nosotros le
comunicamos la Direccion de Red de Sucursales |[...] le comunicamos el presupuesto a
nivel central y el presupuesto de cada una de las 32 gerencias estatales que dependen
deellal..]”

Sin embargo, si bien la coordinacién de la planeacién presupuestal entre las Direcciones y la SPC no presenta
problemas, no es el caso de la coordinacion especifica entre la DPEIl y SPC, la cual no va mas alld de la solicitud
de estadisticas para alimentar los indicadores MIR.

“[...] cuando dices el programa, éte refieres al programa presupuestal? [...] no he
participado [...] lo unico que sé es que hay una asignacion presupuestal y que se
determinan ahi los montos que recibe el drea de finanzas y los ejerce [...] el programa
presupuestario EO13 no ha pasado por planeacion para supervision [...]”
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Se considera que los procedimientos para elaborar el Plan Anual de Trabajo, asi como, Anteproyecto de
Presupuesto de Egresos a nivel Institucional, permiten obtener la planeaciéon del Pp (aunque la misma se
encuentra implicita en la planeacidn institucional), la cual es base para la ejecucién, operacién y rendicion de
cuentas del Programa Presupuestario. Sin embargo, basdndose en el proceso actual de planeacién se podria
tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT y APE) que cumplan especificamente con sus
objetivos. A partir de la informacién obtenida no se puede establecer que existan condiciones especiales o
particulares que limiten la entrega de dichos documentos en el plazo establecido (a mas tardar en octubre). En
cuanto a la coordinacidn entre TELECOMM, SICT y las areas internas encargadas del proceso, esta es adecuada.
Por ultimo, los productos del proceso (documentos de planeacion) son la base para el cumplimiento de los
objetivos de TELECOMM y del Pp como de su operacion.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se definen objetivos y metas, asi como la
focalizacidn y la asignacién de los recursos a cada area ejecutora de gasto, con lo cual se establece el rumbo que
debe llevar el Pp. En este sentido, la elaboracién adecuada de los documentos de planeacion busca cumplir
principalmente con los objetivos del organismo quedando implicitos los del Pp, sin embargo, como se ha
sefialado se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT) que cumplan
especificamente con sus objetivos. Por su parte, si bien no se cuenta con un procedimiento en el que se
establezca especificamente los tiempos, insumos y personal para la planeacidn operativa, a nivel de Institucional
el proceso de planeacion se ha realizado como una actividad mds de manera anual, con lo cual se garantiza una
adecuada planeacion de la provisién de los servicios de TELECOMM al publico usuario, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos y propésito del Programa.

Los actores involucrados en el proceso tienen claro que no existe un proceso escrito para el desarrollo de la
planeacién del Pp.

“[...] lo que sucede es que el programa institucional, si de alguna manera en cuanto a
datos, porque tenemos algo que se llama SEROFA “Sistema de Estadisticas” que esta
institucionalizado y todas las dreas tienen acceso a los datos estadisticos, entonces
quiero pensar que Finanzas cuando ve la volumetria y la programacion operativa [...]
toman informacion, construyen y con eso sustentan su operacion del dinero, del
presupuesto, entonces de alguna manera estdn asociados, pero que tu me digas que
hay una metodologia escrita, consistente para la planeacion del programa
presupuestario, no [...]”

“[...] Las dreas sustantivas que son las que generan ingresos propios, hemos promovido
en planeacion que haya una asociacion entre las dreas de presupuesto de ingresos con
el drea de aqui de presupuesto, entonces ahi les damos un sequimiento, tratamos en
esa medida de impulsar las dos dreas para que converjan en los mismos datos, porque
cuando yo les pedia por alld hace algunos afios informacion de cuanto vas ingresar |[...]
era diferente a lo que proponia el drea de Finanzas entonces hemos venido trabajando
mucho eso en sesiones permanentes [...]”
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Mecanismos de satisfaccion

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la Planeacién Institucional es TELECOMM, por lo tanto,
el Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del
proceso.

4.5.1.2 Servicios Red de Sucursales

Descripcion (Actividades, Elementos, Actores)

A nivel de la Direccidon de la Red de Sucursales, el proceso de Planeacidn inicia cuando la DPEIIl solicita el PAT
de dicha Direccidn, donde se establecen los proyectos y actividades que se ejecutaran en el siguiente afio. A
través del Plan Anual de Trabajo (PAT) se realiza una “Planeacién Operativa”, en el cual se establece la unidad
de medida, ponderacion, tipo de actividad, drea responsable, metas por mes, avance por ano. Si bien se generan
Planes de Trabajo por cada Subdireccién asociada a los Servicios que proporcionan, estos se alinean a las
directrices de la Direccidn de la Red de Sucursales. A nivel subdireccidn, lo primero a realizar es una revision,
analisis y proyeccién de los resultados histéricos de los PAT (ejercicio fiscal anterior), asimismo, se hace una
revision de la informacidn de los mercados nacionales e internacionales como el de Estados Unidos por el tema
de las remesas internacionales. Es importante sefialar, que las metas a nivel subdireccién son validadas en sus
alcances a nivel direccion y, posteriormente, la direccion realiza una revisidon de las mismas con la DPEII. Una
vez integrado el documento en un archivo de Excel a nivel Direccidn, se envia via correo electrénico a la DPEII,
el cual es revisado, en caso de ser requerido, se programa reunion para aclarar dudas y modificar metas; en caso
contrario, es validado y se solicita se capture en la plataforma www.pat.imt.mx sefialada por la SICT. El PAT a
nivel Direccién es integrado al documento PAT a nivel institucional (Anexo 6.2.3.1.6 Flujograma del Proceso de
Planeacion Operativa a nivel Direccidn).

Esquema 4- 4 Etapas principales del Proceso de Planeacion de la DRS

Solicitud de Planeacion a Nivel Direccion

Solicitud de Planeacién a Nivel Subdirecciéon

Revisidn y Proyeccion de Resultados Histéricos

Elaboracion de PAT’s de Subdireccion

Revisidn y Alineacién de PAT a Nivel Direccidn

Validacidn y Captura de PAT en Plataforma SICT

Elaboraciéon y Validacidn de PAT Institucional

R EERE]
T TEEER

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultaday las entrevistas grupales.

“[...] por otro lado también me lo pide Planeacion me lo pide porque hay que montarlo
también en la parte de otros reportes para la cabeza de sector, o sea para la SICT [...]
antes de que lo suba ya me dijeron esta es la buena y por esta te vas, entonces ahora
si me abren el sistema y capturo en el primer trimestre, lo capturo en febrero, marzo,
capturo mi mascarilla completa de todo lo que me fue autorizado del PAT [...]”
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En el proceso de Planeacion dentro de la DRS se identifica la participacién de la Subdireccidn de Procesos y
Supervisidn (SPS) y la Subdireccién Comercial de la Red de Sucursales (SCRS). Dentro de la SPS se ubican las
Gerencias Regionales* y Estatales®.

“[...] junio, julio me piden el primer PAT para el afio que entra [...]”

Limites y su articulacion

El proceso de Planeacién a nivel de la DRS inicia cuando se solicita los Planes Anuales de Trabajo a las
subdirecciones encargadas de los servicios financieros y telegraficos que proporcionan en la DRS y termina
cuando se tiene el documento final validado del Programa Anual de Trabajo de TELECOMM, mismo que se
encuentra alineado al de la Direccidn.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Planeacién que realiza la DRS, son los siguientes:

Cuadro 4- 10 Insumos y Recursos Disponibles de Planeacién en la Red de Sucursales

Tiempo Para la planeacidn a nivel Direccidon no se establece un tiempo
definido para generar los diferentes productos, asimismo, no existe
alguna normativa aplicable, sin embargo, se manifiesta que la DPEII
los solicita desde el mes de Junio.

Personal La elaboracion del Plan Anual de Trabajo de la Direccion de Red de
Sucursales, esta a cargo del personal de dicha Direccidn y de cada
una de sus subdirecciones, mismas que se corresponden con cada
uno de los servicios y son los siguientes:

e Subdireccién de Procesos y Supervision (SPS)

e Subdireccién Comercial de la Red de Sucursales (SCRS)
El personal cuenta con el perfil para la realizacién del proceso y sus
actividades han sido suficientes, acorde a la demanda de servicios
solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la planeacién son los
mismos que se utilizan como parte de sus actividades en la DRS
debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura La infraestructura utilizada para realizar el proceso de Planeacién
son las instalaciones de la DRS, las cuales son suficientes para su
ejecucion.

Insumos Tecnolédgicos Los insumos tecnoldgicos para la Planeacidn son las computadoras

(hardware y software) y conexion a internet utilizados por el
personal como parte de sus actividades en la DRS.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

46 Gerencia Regional Zona Centro Estado de México, Gerencia Regional Zona Occidente Jalisco, Gerencia Regional Zona
Noreste Nuevo Ledn, Gerencia Regional Zona Noroeste Sonora, Gerencia Regional Zona Sureste Veracruz.

47 Gerencia de la Ciudad de México, Gerencia Estatal en Guerrero, Gerencia Estatal en Hidalgo, Gerencia Estatal en Morelos,
Gerencia Estatal en Puebla, Gerencia Estatal en Querétaro, Gerencia Estatal en Aguascalientes, Gerencia Estatal en Colima,
Gerencia Estatal en Guanajuato, Gerencia Estatal en Michoacan, Gerencia Estatal en Nayarit, Gerencia Estatal en Zacatecas,
Gerencia Estatal en Jalisco, Gerencia Estatal en Coahuila, Gerencia Estatal en San Luis Potosi, Gerencia Estatal en Tamaulipas,
Gerencia Estatal en Durango, Gerencia Estatal en Baja California, Gerencia Estatal en Chihuahua, Gerencia Estatal en Sinaloa,
Gerencia Estatal en Campeche, Gerencia Estatal en Chiapas, Gerencia Estatal en Oaxaca, Gerencia Estatal en Quintana Roo,
Gerencia Estatal en Tabasco, Gerencia Estatal en Yucatan.
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“[...] él me lo pasa a mi'y empiezo yo a revisar si me hace sentido o no, también yo me
meto también a revisar las métricas si son correctas y no, me meto a otras pdginas,
todo fue totalmente empirico, se empezd a revisar y digo pues si los crecimientos se me
dan, no me da. [...]”

Al respecto, si bien no se cuenta con un procedimiento en el que se establezca especificamente los tiempos,
insumos y personal, a nivel de Direccidon el proceso de planeacion se ha realizado como una actividad mas de
manera anual. De acuerdo con las entrevistas, se establece que el personal es el mismo y que es suficiente para
realizar el proceso, asimismo, la planeacidn a nivel Direccidn se realiza con los recursos financieros,
infraestructura e insumos tecnolégicos disponibles, los cuales son suficientes para la ejecucién del proceso.

Como resultado de las actividades de este proceso se generan los siguientes productos:

- Plan Anual de Trabajo a nivel Direccidn, insumo principal para la planeacidn institucional.
- Plan Anual de Trabajo a nivel de Subdireccién, insumo principal para la planeacién de la DRS.

Los documentos deben incluir conceptos especificos (sefialados con anterioridad) para cumplir los objetivos
institucionales y no tienen establecido un tiempo para generar los diferentes productos, sin embargo, la DPEII
los solicita desde el mes de Junio. Al igual que en la planeacion institucional y basdandose en el proceso actual
de planeacion se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT) que cumplan
especificamente con sus objetivos.

Se utiliza la informacién del Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y Administrativos
(SEROFA), cuyo fin es ser fuente de informacidn para conocer el alcance de las metas del ejercicio presupuestario
anterior, mismas que sirven como guia para establecer las metas del siguiente ejercicio, asimismo, se utiliza la
informacién del Sistema de Giros Telegraficos (SIGITEL), el cual es un sistema centralizado mediante el cual se
proporcionan servicios a la Poblacidn en las Sucursales Telegraficas. Los sistemas de informacion sefialados son
automatizados y favorecen la gestion de informacidn, la cual es util para la toma de decisiones y para los
sistemas de monitoreo central, ademas, dichos sistemas sirven como mecanismo de control de la DRS para el
mejor desarrollo de la planeacién a nivel direccion.

La coordinacidn con algun orden de gobierno o dependencia, no es necesaria para la ejecucion del proceso,
las actividades realizadas durante el proceso de Planeacién son internas y coordinadas entre los multiples
actores que se involucran en el proceso tales como la Direccién de Red de Sucursales, la Subdireccion de
Procesos y Supervisién (SPS) y la Subdireccion Comercial de la Red de Sucursales (SCRS). De acuerdo con las
entrevistas realizadas, no se presentan problemas de coordinacion entre las distintas subdirecciones para
elaborar el PAT de la DRS, debido a que se respeta la integracion vertical de la Direccion. Por otro lado, cuando
se presenta el PAT a la DPEII, para la alineacién e integracién al PAT Institucional, se hace nueva revision de las
metas, en este proceso, tampoco existen problemas de coordinacion con la DPEIl debido a que no existe un PAT
del Pp y su participacidn se limita solo a lo correspondiente a los servicios que proporcionan.
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Se considera que los procedimientos para elaborar el Plan Anual de Trabajo a nivel Institucional, permiten
obtener la planeacién del Pp (aunque la misma se encuentra implicita en la planeacién institucional) la cual es
la base para la ejecucién, operacidn y rendicion de cuentas del Programa Presupuestario. Sin embargo,
basandose en el proceso actual de planeacidon se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos
del Pp (PAT) que cumplan especificamente con sus objetivos. A partir de la informacién obtenida, si bien no se
tiene un tiempo de entrega establecido, no se puede sefialar que existan condiciones especiales o particulares
que limiten la entrega del documento. La coordinacién entre areas internas encargadas del proceso es
adecuada. Por ultimo, los productos del proceso (documentos de planeacién) son la base para el cumplimiento
de los objetivos de TELECOMM y del Pp como de su operacion.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se definen objetivos y metas, asi como la
focalizacidn y la asignacién de los recursos a cada area ejecutora de gasto, con lo cual se establece el rumbo que
debe llevar el Pp. En este sentido, la elaboracién adecuada de los documentos de planeacidn busca cumplir
principalmente con los objetivos del organismo quedando implicitos los del Pp, sin embargo, como se ha
sefialado se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT) que cumplan
especificamente con sus objetivos. Por su parte, si bien no se cuenta con un procedimiento en el que se
establezca especificamente los tiempos, insumos y personal para la planeacidn operativa, a nivel de Institucional
el proceso de planeacion se ha realizado como una actividad mds de manera anual, con lo cual se garantiza una
adecuada planeacion de la provisién de los servicios de TELECOMM al publico usuario, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos y propésito del Programa.

Los actores entrevistados refieren que las actividades para el proceso de planeacidn se desarrollan en
tiempo y forma.

“[...] falta todavia por parte de planeacion [...] todos los actores que construyen el Plan
Anual, si o si deberian estar presentes en la reunion, ¢ a qué me refiero? Hacen una muy
bonita reunion a nivel direccion, dan las métricas y tu el que opera, el que ejecutas élo
sabes? no”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la Planeacidn a nivel Direccidon es la DRS, por lo tanto,
el Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccién de los usuarios de la informacién y resultados del
proceso.

4.5.1.3 Servicios Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

A nivel de la Direccion de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, el proceso de Planeacidn inicia cuando
la DPEII solicita el PAT de dicha Direccidn, donde se establecen los proyectos y actividades que se ejecutaran en
el siguiente afio. A través de Planes Anuales de Trabajo (PAT) se realiza una “Planeacion Operativa”, en los cuales
se establecen las disponibilidades a entregar, infraestructura para mantenimiento, administracién de riesgos y
metas a cumplir en el afio. Si bien se generan Planes de Trabajo por cada Subdireccidén asociada a los Servicios
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gue proporcionan, estos se alinean a las directrices de la Direccién de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT.
A nivel subdireccién, lo primero a realizar es una revision, analisis y proyeccién de los resultados histdricos
(ejercicio fiscal anterior), lo cual es la base para la elaboracién de PAT. Es importante sefialar, que las metas a
nivel subdireccién son validadas en sus alcances a nivel direccidn y, posteriormente, ésta realiza una revision de
ellas con la DPEIl. Una vez integrado el documento en un archivo de Excel a nivel Direccidn, se envia via correo
electrdénico a la DPEII, el cual es revisado, en caso de ser requerido, se programa reunidn para aclarar dudas y
modificar metas; en caso contrario, es validado y se solicita se capture en la plataforma www.pat.imt.mx
sefialada por la SICT. El PAT a nivel Direccién es integrado al documento PAT a nivel institucional (Anexo 6.2.3.1.6
Flujograma del Proceso de Planeacion Operativa a nivel Direccion).

Esquema 4- 5 Etapas principales del Proceso de Planeacion
en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Solicitud de Planeacidon a Nivel Direccidn

Solicitud de Planeacidn a Nivel Subdireccion

Revisidn y Proyeccién de Resultados Histéricos

Elaboracion de PAT’s de Subdireccidn

Revision y Alineacion de PAT a Nivel Direcciéon

Validacion y Captura de PAT en Plataforma SICT

Elaboracion y Validacion de PAT Institucional

R RERRE
JUTEEEn

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

“[...] Nosotros le entregamos a Planeacion el PAT que nos corresponde, el 2022, ellos lo
autorizan y lo pasan a la Secretaria de Comunicaciones. Nosotros cuando nos dicen ya
estd autorizado y tu PAT lo tienes que ir actualizando, nosotros trimestralmente lo
subimos a una plataforma, en la cual nos dieron acceso para que vayamos metiendo
toda la informacion [...]”

Por otra parte, en la Subdireccion Comercial de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT (SCRTM), se realiza
un Plan Comercial mismo que se conforma por el catdlogo de servicios, tarifas de servicios, capacidades
disponibles y estudios de mercado. La prestacidn del servicio en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT esta
enfocada en los productos satelitales y terrestres, para lo cual se llevan a cabo Estudios de Mercado para tener
un diagndstico de cdmo se encuentra la competencia y asi conocer si los servicios estan acordes a los que
requieren los usuarios.

En el proceso de Planeacidon dentro de la DRTM se identifica la participacion de la Subdireccién de
Infraestructura de Telecomunicaciones MEXSAT (SITM), Subdireccion de Operacién de la Red de
Comunicaciones (SORC), Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones (SIT), Subdireccién Comercial de la
Red de Telecomunicaciones y MEXSAT (SCRTM), Subdireccion de Infraestructura Satelital MEXSAT (SIS) y
Subdireccidn de Infraestructura de Telecomunicaciones MEXSAT (SITM).
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Limites y su articulacion

El proceso de Planeacion a nivel de la DRTM inicia cuando se solicita los Planes Anuales de Trabajo a las
subdirecciones encargadas de los servicios que proporcionan en la DRTM y termina cuando se tiene el
documento final validado del Programa Anual de Trabajo de TELECOMM, mismo que se encuentra alineado al
de la Direccion.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Planeacién que realiza la DRTM, son los siguientes:

Cuadro 4- 11 Insumos y Recursos Disponibles de Planeacion en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo Para la planeacidn a nivel Direccién no se establece un tiempo

definido para generar los diferentes productos de planeacidn,
asimismo, no existe alguna normativa aplicable sobre el mismo, sin
embargo, se manifiesta que la DPEIl los solicita desde el mes de
Junio.
En cuanto, al Plan Comercial, si bien se sefiala que se presenta
antes de que termine el afio, no establece un tiempo especifico
para su elaboracidn, ya que a lo largo del afio se realiza estudios y
actualizaciones del mismo.

Personal La elaboracion del Plan Anual de Trabajo de la Direccion de Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT, estd a cargo del personal de dicha
Direccion y de cada una de sus subdirecciones, mismas que se
corresponden con cada uno de los servicios y son los siguientes:

e Subdireccién de Infraestructura de Telecomunicaciones 80
MEXSAT
e  Subdireccion de Operacién de la Red de Comunicaciones
e Subdireccion de Ingenieria y Telecomunicaciones
e Subdireccién de Infraestructura Satelital MEXSAT
e  Subdireccion de Infraestructura de Telecomunicaciones
MEXSAT
Asimismo, el Plan Comercial solo se desarrolla por la Subdireccion
Comercial de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT.
El personal cuenta con el perfil para la realizacién del proceso y sus
actividades han sido suficientes, acorde a la demanda de servicios
solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la planeacién son los
mismos que se utilizan como parte de sus actividades en la DRTM
debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura La infraestructura utilizada para realizar el proceso de Planeacion
son las instalaciones de la DRTM, las cuales son suficientes para su
ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos  Los insumos tecnoldgicos para la Planeacidn son las computadoras
(hardware y software) y conexidn a internet utilizados por el

personal como parte de sus actividades en la DRTM.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Al respecto, si bien no se cuenta con un procedimiento en el que se establezca especificamente los tiempos,
insumos y personal, a nivel de Direccidn el proceso de planeacién se ha realizado como una actividad mas de
manera anual. De acuerdo con las entrevistas, se establece que el personal es el mismo y que es suficiente para
realizar el proceso, sin embargo, dicho personal sefiala que requiere de capacitacién en el tema de planeacion.
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Asimismo, la planeacion de la Direccién se realiza con los recursos financieros, infraestructura e insumos
tecnoldgicos disponibles, los cuales son suficientes para la ejecucidn del proceso.

“[...] Porque yo creo que son los recursos humanos los que de pronto nos pegan muy
fuerte [...] si, gente que esté realmente con mayor capacitacion respecto a una
planeacion adecuada, como desarrollar cada uno, porque como te decia, de pronto
somos multifuncionales nosotros y tenemos que ver la operacion, la administracion, la
planeacion, recursos humanos, materiales [...] Nos hace falta un poco de capacitacion
en la parte de planeacion como tal [...]”

Como resultado de las actividades de este proceso se generan los siguientes productos:

- Plan Anual de Trabajo a nivel Direccién, insumo principal para la planeacidn institucional.
- Plan Anual de Trabajo a nivel de Subdireccidn, insumo principal para la planeacién de la DRTM.
- Plan Comercial, el cual es un conglomerado de servicios que se ofrecen a los usuarios.

Los PAT deben incluir conceptos especificos (sefialados con anterioridad) para cumplir los objetivos
institucionales y no tienen establecido un tiempo para generar los diferentes productos, sin embargo, la DPEII
los solicita desde el mes de Junio. Al igual que en la planeacién institucional y basandose en el proceso actual
de planeacion se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT) que cumplan
especificamente con sus objetivos.

Se utiliza la informacién del Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y Administrativos
(SEROFA), cuyo fin es ser fuente de informacidn para conocer el alcance de las metas del ejercicio presupuestario
anterior, mismas que sirven como guia para establecer las metas del siguiente ejercicio. El sistema de
informacidn sefialado es automatizado y favorece la gestion de informacion, la cual es util para la toma de
decisiones y para los sistemas de monitoreo central, ademas, dicho sistema sirve como mecanismo de control
de la DRTM para el mejor desarrollo de la planeacion a nivel direccion.

La coordinacidn con algun orden de gobierno o dependencia, no es necesaria para la ejecucidon del proceso,
las actividades realizadas durante el proceso de Planeacién son internas y coordinadas entre los multiples
actores que se involucran en el proceso tales como la Direccién de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, la
Subdireccidn de Infraestructura de Telecomunicaciones MEXSAT, la Subdireccidn de Operacién de la Red de
Comunicaciones, la Subdireccion de Ingenieria y Telecomunicaciones, la Subdireccién de Infraestructura
Satelital MEXSAT vy la Subdireccidon de Infraestructura de Telecomunicaciones MEXSAT. De acuerdo con las
entrevistas realizadas, no se presentan problemas de coordinacion entre las distintas subdirecciones para
elaborar el PAT de la DRTM, debido a que se respeta la integracion vertical de la Direccidn. Por otro lado, cuando
se presenta el PAT a la DPEII, para la alineacién e integracién al PAT Institucional, se hace nueva revision de las
metas, en este proceso, no existen problemas de coordinacién con la DPEIIl debido a que no existe un PAT del
Pp vy su participacién se limita solo a lo correspondiente a los servicios que proporcionan.
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Se considera que los procedimientos para elaborar el Plan Anual de Trabajo a nivel Institucional, permiten
obtener la planeacién del Pp (aunque la misma se encuentra implicita en la planeacién institucional) la cual es
la base para la ejecucién, operacidn y rendicion de cuentas del Programa Presupuestario. Sin embargo,
basandose en el proceso actual de planeacidn se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos
del Pp (PAT) que cumplan especificamente con sus objetivos. A partir de la informacién obtenida, si bien no se
tiene un tiempo de entrega establecido, no se puede sefialar que existan condiciones especiales o particulares
que limiten la entrega del documento. La coordinacién entre areas internas encargadas del proceso es
adecuada. Por ultimo, los productos del proceso (documentos de planeacién) son la base para el cumplimiento
de los objetivos de TELECOMM vy del Pp como de su operacion.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se definen objetivos y metas, asi como la
focalizacidn y la asignacién de los recursos a cada area ejecutora de gasto, con lo cual se establece el rumbo que
debe llevar el Pp. En este sentido, la elaboracién adecuada de los documentos de planeacidon busca cumplir
principalmente con los objetivos del organismo quedando implicitos los del Pp, sin embargo, como se ha
sefialado se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT) que cumplan
especificamente con sus objetivos. Por su parte, si bien no se cuenta con un procedimiento en el que se
establezca especificamente los tiempos, insumos y personal para la planeacidn operativa, a nivel de Institucional
el proceso de planeacion se ha realizado como una actividad mds de manera anual, con lo cual se garantiza una
adecuada planeacion de la provision de los servicios de TELECOMM al publico usuario, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos y propésito del Programa.

Los actores entrevistados refieren que las actividades para el proceso de planeacidn se desarrollan en
tiempo y forma.

“[...] Nosotros ya sabemos mds o menos cudles son los procesos que tenemos que
sequir, los tiempos y todo eso, tal es el caso que pues tenemos un plan de trabajo [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la Planeacidn a nivel Direccién es la DRTM, por lo
tanto, el Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados
del proceso.

4.5.1.4 Servicios Red Troncal

A nivel de la Direccién de la Red Troncal, el proceso de Planeacidn inicia cuando la DPEII solicita el PAT de
dicha Direccién, donde se establecen los proyectos y actividades que se ejecutaran en el siguiente afio. A través
del Plan Anual de Trabajo (PAT) se realiza una “Planeacion Operativa”, en el cual se establece la unidad de
medida, ponderacién, tipo de actividad, drea responsable, metas por mes, avance por afo. Si bien se generan
Planes de Trabajo por cada Subdirecciéon asociada a los Servicios que proporcionan, estos se alinean a las
directrices de la Direccion de la Red Troncal. A nivel subdireccidn, lo primero a realizar es una revisidn, andlisis
y proyeccién de los resultados historicos (ejercicio fiscal anterior), lo cual es la base para la elaboracion de PAT.
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Es importante sefalar, que las metas a nivel subdireccién son validadas en sus alcances a nivel direccion y
posteriormente la direccidn, realiza una revisién de éstas con la DPEIl. Una vez integrado el documento en un
archivo de Excel a nivel Direccion, se envia via correo electronico a la DPEII, el cual es revisado, en caso de ser
requerido, se programa reunién para aclarar dudas y modificar metas; en caso contrario, es validado y se solicita
se capture en la plataforma www.pat.imt.mx sefialada por la SICT. El PAT a nivel Direccidn es integrado al
documento PAT a nivel institucional (Anexo 6.2.3.1.6 Flujograma del Proceso de Planeacion Operativa a Nivel
Direccidn).

Esquema 4- 6 Etapas principales del Proceso de Planeacion
en la Red Troncal

Solicitud de Planeacion a Nivel Direccion

Solicitud de Planeacion a Nivel Subdireccion

Revisidn y Proyeccidn de Resultados Histéricos

Elaboracion de PAT’s de Subdireccion

Revision y Alineacion de PAT a Nivel Direccidn

Validacidn y Captura de PAT en Plataforma SICT

Elaboracién y Validacidn de PAT Institucional

AR EEEE
T EER

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

En el proceso de Planeacidn dentro de la DRT se identifica la participacion de la Subdireccién de Ingenieria
y Supervision (SIS) y la Subdirecciéon Comercial de la Red Troncal (SCRT).

Por otra parte, de acuerdo con el titulo de concesién, TELECOMM a través de la DRT, se encuentra obligado
a planear, disefiar y ejecutar un programa (estratégico) para el crecimiento de la red, el cual debera actualizar
cada tres afios (trienal) denominado “Programa Trianual de la Red Troncal”“®, su elaboracién esta a cargo de la
Subdireccion de Ingenieria y Supervisién (SIS), parte del histérico de servicios y de proyectos que se han
trabajado, de actualizaciones en cuanto a regulaciones, ademas, se hace una proyeccion de acuerdo con las
necesidades a cubrir para determinar cudles serian los objetivos.

“[...] Es una obligacion que tienes ante el IFT, donde el IFT te dice que a partir del 2016
tienes que presentar un plan trianual, antes del cumplimiento vigente, antes de 90 dias
tienes que presentarlo para su aprobacion [...]”

Asimismo, en la Subdireccién Comercial de la Red Troncal (SCRT), debe realizar un Plan Comercial
(operativo) de manera anual y estd enfocado a las actividades que van a desarrollar como subdireccién para
identificar y llegar a posibles clientes al siguiente ejercicio fiscal, tomando en cuenta lo sefialado en el articulo
140 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién (IFT), al respecto se debe aclarar que este es el
primer afio que la DRT realizara este Plan.

48 E| primero se presentd enero de 2016, fecha en la que IFT expidi6 en favor de TELECOMM un Titulo de Concesién Unica
de Uso Comercial con caracter de Red Compartida Mayorista de Servicios de Telecomunicaciones.
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“[...] nosotros llegamos el afio pasado, el afio pasado no existia un plan comercial, este
va a hacer el primero que se va a hacer después de que llegamos [...] Estamos
preparando el que se tiene que presentar para aprobacion en junta de gobierno del
siguiente afio [...] El plan comercial, pues se tiene que presentar en la primera junta de
gobierno para la aprobacion, la junta de gobierno debe de ser enero-febrero del
siguiente ano [...]”

Limites y su articulacion

El proceso de Planeacién a nivel de la DRT inicia cuando se solicita los Planes Anuales de Trabajo a las
subdirecciones encargadas de los servicios que proporcionan en DRT y termina cuando se tiene el documento
final validado del Programa Anual de Trabajo de TELECOMM, mismo que se encuentra alineado al de la
Direccion.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Planeacidn que realiza la DRT, son los siguientes:

Cuadro 4- 12 Insumos y Recursos Disponibles de la Direccion de la Red Troncal
Tiempo Para la planeacién a nivel Direcciéon no se establece un tiempo

definido para generar los diferentes productos de planeacion,
asimismo, no existe alguna normativa aplicable, sin embargo, se
manifiesta que la DPEII los solicita desde el mes de Junio.

En cuanto al Programa Trianual de la Red Troncal, se sefiala que se
debe presentar al Instituto Federal de Telecomunicacion, 90 dias
antes del cierre del tercer afio.

En cuanto, al Plan Comercial, si bien se sefiala que se presenta
antes de que termine el afio, no se establece un tiempo especifico
para su elaboracion.

Personal La elaboracion del Plan Anual de Trabajo de la Direccion de Red de
Troncal, esta a cargo del personal de dicha Direccion y de cada una
de sus subdirecciones, mismas que se corresponden con cada uno
de los servicios y son los siguientes:

e Subdireccidn de Ingenieria y Supervision (SIS)

e  Subdireccion Comercial de la Red Troncal (SCRT)
Asimismo, el Programa Trianual de la Red Troncal es desarrollado
por la Subdireccion de Ingenieria y Supervisién y el Plan Comercial
por la Subdireccién Comercial de la Red Troncal.

El personal cuenta con el perfil para la realizacién del proceso y sus
actividades han sido suficientes, acorde a la demanda de servicios
solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la planeacién son los
mismos que se utilizan como parte de sus actividades en la DRT
debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura La infraestructura utilizada para realizar el proceso de Planeacion
son las instalaciones de la DRT, las cuales son suficientes para su
ejecucion.
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Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Planeacidon son las computadoras

(hardware y software) y conexién a internet utilizados por el
personal como parte de sus actividades en la DRT.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Al respecto, si bien no se cuenta con un procedimiento en el que se establezca especificamente los tiempos,
insumos y personal, a nivel de Direccidn el proceso de planeacién se ha realizado como una actividad mas de
manera anual, lo que ha implicado que aumente la carga laboral del personal y tengan que postergar actividades
operativas referentes a la prestacidn de los servicios de la Red Troncal. Asimismo, la planeacién de la Direccidn
se realiza con los recursos financieros, infraestructura e insumos tecnolégicos disponibles, los cuales son
suficientes para la ejecucién del proceso.

Como resultado de las actividades de este proceso se generan los siguientes productos:

- Plan Anual de Trabajo a nivel Direccién, insumo principal para la planeacidn institucional.

- Plan Anual de Trabajo a nivel de Subdireccidn, insumo principal para la planeacién de la DRT.
- Programa Trianual de la Red Troncal, programa estratégico para el crecimiento de la red.

- Plan Comercial, plan operativo para la captacidn de nuevos clientes.

Los documentos deben incluir conceptos especificos (sefialados con anterioridad) para cumplir los objetivos
institucionales y no tienen establecido un tiempo para generar los diferentes productos, sin embargo, la DPEII
los solicita desde el mes de Junio. Al igual que en la planeacién institucional y basandose en el proceso actual
de planeacion se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT) que cumplan
especificamente con sus objetivos.

Se utiliza la informacién del Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y Administrativos
(SEROFA), cuyo fin es ser fuente de informacidn para conocer el alcance de las metas del ejercicio presupuestario
anterior, mismas que sirven como guia para establecer las del siguiente ejercicio. El sistema de informacion
sefialado es automatizado y favorece la gestion de informacion, la cual es Util para la toma de decisiones y para
los sistemas de monitoreo central, ademas, dicho sistema sirve como mecanismo de control de la DRT para el
mejor desarrollo de la planeacién a nivel direccidn.

La coordinacién con algin orden de gobierno o dependencia, no es necesaria para su ejecucion en esta
parte del proceso, las actividades realizadas durante el proceso de Planeacion son internas y coordinadas entre
los multiples actores que se involucran en el proceso tales como la Direccién de la Red Troncal, la Subdirecciéon
de Ingenieria y Supervision (SIS) y la Subdireccién Comercial de la Red Troncal (SCRT). De acuerdo con las
entrevistas realizadas, desde que recibieron las atribuciones para operar la Red Troncal, no se han presentan
problemas de coordinacidn entre las distintas subdirecciones para elaborar los diferentes productos de la DRT,
debido a que se respeta la integracidn vertical de la Direccién. Por otro lado, cuando se presentd el PAT a la
DPEII, para la alineacidn e integracion al PAT Institucional, no existieron problemas de coordinacién con la DPEII,
siendo este su primer afio que se le solicita su planeacion y su participacidn se limita solo a lo correspondiente
a los servicios que proporcionan.
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Se considera que los procedimientos para elaborar el Plan Anual de Trabajo a nivel Institucional, permiten
obtener la planeacién del Pp (aunque la misma se encuentra implicita en la planeacién institucional) la cual es
la base para la ejecucién, operacidn y rendicion de cuentas del Programa Presupuestario. Sin embargo,
basandose en el proceso actual de planeacidn se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos
del Pp (PAT) que cumplan especificamente con sus objetivos. A partir de la informacién obtenida, si bien no se
tiene un tiempo de entrega establecido, no se puede sefialar que existan condiciones especiales o particulares
que limiten la entrega del documento. La coordinacién entre areas internas encargadas del proceso es
adecuada. Por ultimo, los productos del proceso (documentos de planeacién) son la base para el cumplimiento
de los objetivos de TELECOMM vy del Pp como de su operacion.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se definen objetivos y metas, asi como la
focalizacidn y la asignacién de los recursos a cada area ejecutora de gasto, con lo cual se establece el rumbo que
debe llevar el Pp. En este sentido, la elaboracién adecuada de los documentos de planeacidn busca cumplir
principalmente con los objetivos del organismo quedando implicitos los del Pp, sin embargo, como se ha
sefialado se podria tener la oportunidad de elaborar productos exclusivos del Pp (PAT) que cumplan
especificamente con sus objetivos. Por su parte, si bien no se cuenta con un procedimiento en el que se
establezca especificamente los tiempos, insumos y personal para la planeacidn operativa, a nivel de Institucional
el proceso de planeacion se ha realizado como una actividad mds de manera anual, con lo cual se garantiza una
adecuada planeacion de la provisién de los servicios de TELECOMM al publico usuario, contribuyendo al
cumplimiento de los objetivos y propésito del Programa.

Los actores entrevistados refieren que las actividades para el proceso de planeacion se desarrollan con
algunos inconvenientes con los tiempos.

“[...] se presentd en el 2016, 2017, 2018, el del 19 no lo presentd la administracion
anterior, nos lo dejo tirado, entonces lo presentamos el que nos habian dejado 19-2021,
a mds tardar debimos haber presentado 90 dias antes el... dentro de los 90 dias antes
se tiene que presentar el plan trianual la propuesta hacia el Instituto Federal de
Telecomunicacion [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la Planeacidn a nivel Direccion es la DRT, por lo tanto,
el Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del
proceso.

De acuerdo con los TdR, la comunicacidn interna y externa es el proceso en el que se informan diversas
caracteristicas y objetivos del Pp tanto a los actores involucrados en su funcionamiento y operacién (interna),
como a su poblacion objetivo (externa).
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Con base a la revision documental y al analisis cualitativo de las entrevistas aplicadas, se establece que no
se lleva algun proceso especifico de comunicacién ni a nivel institucional ni de Pp, por lo mismo tampoco se
cuenta con algun documento. No hay evidencia de publicaciones y difusién del Pp, ni de la asignacién
presupuestal, ni de las evaluaciones externas realizadas en la pdgina TELECOMM. En el caso del Programa
Institucional, la actividad de comunicacién que se realiza es cuando el Director emite un oficio donde sefiala que
en una fecha especifica se publicé en el Diario Oficial de Federacidn, los lineamientos, disposiciones o manuales
para su elaboracidn con la liga correspondiente para su consulta, dicho oficio es remitido a los directores de
TELECOMM, aunque en el cuerpo del oficio se solicita que la informacidn se dé a conocer a todo su personal. En
el caso especifico del Pp E013 se menciona que a través de oficios se solicita la informacién requerida, donde se
establecen las fechas de entrega, asimismo, se establece comunicacién con los enlaces de cada Direccién.
Actualmente, estan realizando reuniones para homologar informacidn y la comunicacién entre las diferentes
areas.

Esquema 4- 7 Etapas principales del Proceso de
Comunicacidn Interna y Externa

’— Solicitud de informacion

’— Comunciacion de informacion —‘

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Limites y su articulacion 87

Con la informacion disponible, se puede establecer que el proceso de Comunicacion existente a nivel
institucional, inicia cuando se emite el oficio con la informacién de relevancia y termina cuando la informacidn
se da a conocer al personal de cada Direccién.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Comunicacidn, son los siguientes:

Cuadro 4- 131 Insumos y Recursos Disponibles del Proceso de Comunicacion Interna y Externa

Tiempo Para el proceso de Comunicacion, no se establece tiempo definido
para la generacion de algun producto.
Personal No se establece a cargo de quien se encuentra el proceso de

Comunicacién ni el personal necesario para llevar a cabo dicho
proceso, sin embargo, se sefialé que existe un Area de
Comunicacién Social que actualmente estd llevando a cabo la
comunicacion de TELECOMM, no obstante, dentro del organigrama
del organismo este no fue localizado.

Recursos Financieros Los recursos financieros en el proceso de Comunicacién son los
mismos que se utilizan como parte de las actividades del Area
encargada de dicho proceso.

Infraestructura La infraestructura para realizar el proceso de Comunicacion es la
misma que se utiliza como parte de las actividades del Area
encargada de dicho proceso.
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Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Comunicacion son las
computadoras (hardware y software) y conexidon a internet
utilizados por el Area encargada de dicho proceso.

Fuente: Elaboracion propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Productos

Al no contar con un proceso de comunicacion establecido, no se identifican productos del mismo.

Sistemas de informacion

Para la realizacion del proceso de Comunicacién no se tiene identificado algun sistema de informacion.

Coordinacion

La coordinacidn con algun orden de gobierno o dependencia, no es necesaria para la ejecucién del proceso.
Si bien se entiende que todos los actores involucrados son parte del organismo, no se establece a cargo de quien
se encuentra el proceso de Comunicacidn, a pesar de que se sefialé que existe un Area de Comunicacién Social
gue actualmente estd llevando a cabo la comunicacién de TELECOMM, este no fue localizada dentro del
organigrama de TELECOMM. Debido a lo anterior no se puede establecer la coordinacion entre los actores es
adecuada para la ejecucidn del proceso.

Pertinencia del proceso

El proceso de Comunicacion debe ser pertinente debido a que es necesario para lograr los objetivos del Pp,
ya que da a conocer las directrices de la operacidn, necesarias para la ejecucién de los procesos subsecuentes,
sin embargo, al no identificarse el drea encargada, productos, sistemas de informacion y los actores involucrados
en el proceso, no se puede establecer si es adecuada su forma de operacidn y si cumple con los objetivos de
TELECOMM y del Pp.

Importancia estratégica

Este proceso es estratégicamente importante debido a que los productos obtenidos deben ser insumos
fundamentales conocer las directrices de operacién y ejecucion del Pp, sin embargo, al no identificarse el area
encargada, productos, sistemas de informacion y los actores involucrados en el proceso, no se puede establecer
si contribuye al cumplimiento de los objetivos de TELECOMM y propdsito del Pp.

Opinion de los actores

De acuerdo con las entrevistas realizadas, los actores que intervienen sefialan que detectan falta
comunicacién con otras areas como lo es con la DPEII.

“[...] la comunicacion entre dreas tiene que mejorarse [...] en algunas ocasiones para el
PAT, lo que estd pasando es de que nos dicen casi [...] tienes una semana para subir y
nosotros apenas estamos terminando [...], nosotros cerramos a fin de mes, o sea,
nosotros podemos tener nuestros resultados cinco dias después de ese de ese cierre y
a veces los que quieren la informacion dentro de esos cinco dias, en tres dias [...]”
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Mecanismos de satisfaccion

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la Comunicacién Interna y Externa del Pp es

TELECOMM, por lo tanto, el Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la
informacién y resultados del proceso.

4.5.3 Seleccidon de Destinatarios

De acuerdo con los TdR, la seleccion de destinatarios es el proceso en el que se determina quiénes (o qué

instancias) seran los receptores directos de los componentes o entregables de un Pp en funcién de su poblacién
objetivo. El proceso de seleccion de destinatarios se observa en la Red de Sucursales, Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT y Red Troncal.

4.,5.3.1 Servicios Red de Sucursales

Descripcion (Actividades, Elementos, Actores)

a)

El proceso de Seleccidn de Beneficiarios para Sucursales Telegraficas comienza en dos puntos:

En seguimiento al Plan de Expansion propuesto de manera anual, la Gerencia Regional o Estatal (GRoE)
estudia una posible ubicacién para la apertura de una Sucursal mediante el analisis de la necesidad de los
servicios que ofrece TELECOMM, dicho andlisis es realizado con base al conocimiento del Gerente en turno.
De existir la necesidad de los servicios en la ubicaciéon determinada, el Gerente visita a la Autoridad
Competente (AC) correspondiente (Federal, Estatal, Municipal y/o Local) y le ofrece la instalacion de una
Sucursal en la ubicacién determinada sefialando las ventajas de contar con los servicios TELECOMM, sin
embargo, debido a que actualmente no hay presupuesto para la apertura de una Sucursal por parte del Pp,
la negociacién incluye poder contar con instalaciones en comodato®, iluminacién, puertas de acceso,
cortinas de acero, acondicionamiento, pintura y/o mobiliario. Si la AC manifiesta su interés en la apertura,
se le solicita elaborar por escrito la Solicitud de Servicio dirigido a la GRoE. Una vez recibida solicitud, se
procede a la elaboracién de una “Ficha Técnica de la localidad propuesta”, la cual incluye domicilio, foto y
mapa del punto (Anexo 6.2.3.2.2 Flujograma del Proceso de Seleccion de Beneficiarios en la Red de
Sucursales).

Esquema 4- 8 Etapas principales del Proceso de Seleccion de
Beneficiarios en la Red de Sucursales

Andlisis de Ubicacidn para Apertura de una Sucursal

Determinacion de la Necesidad de Servicios TELECOMM

Gestidn ante Autoridades Competentes

Elaboracion Ficha Técnica de la Ubicacién

mppE
SfiEagn

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultaday las entrevistas grupales.

49 El comodato es un préstamo de uso, en el que una de las partes entrega a otra gratuitamente algin bien no fungible,
mueble o inmueble para que se sirva de ella y restituya la misma cosa recibida.
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b) Cuando una AC manifiesta su interés en la apertura de una Sucursal, se le pide elaborar por escrito la
Solicitud de Servicio dirigido a la GRoE, asimismo, se le comenta que debido a que actualmente no hay
presupuesto para la apertura de una Sucursal por parte del Pp, en caso de haber viabilidad con la apertura
de la Sucursal, se debe gestionar el poder contar con instalaciones en comodato, iluminacidn, puertas de
acceso, cortinas de acero, acondicionamiento, pintura y/o mobiliario. Una vez recibida solicitud, se procede
al estudio de la ubicacién propuesta para determinar la necesidad de los servicios que ofrece TELECOMM,
dicho andlisis es realizado con base al conocimiento del Gerente en turno. En caso de no existir la necesidad
de los servicios, se realiza reporte e informa a la AC. De existir la necesidad de los servicios en la ubicacion
sefialada, se le informa ala ACinteresaday se procede a la elaboracion de una “Ficha Técnica de la localidad
propuesta”, la cual incluye domicilio, foto y mapa del punto (Anexo 6.2.3.2.4 Flujograma del Proceso de
Seleccion de Beneficiarios en la Red de Sucursales).

Esquema 4- 9 Etapas principales del Proceso de Seleccién de
Beneficiarios en la Red de Sucursales

’— Recepcion Solicitud de Servicio

’— Determinacion de la Necesidad de Servicios TELECOMM

J1

’— Elaboracion de Ficha Técnica de la Ubicacidon

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

En el proceso de Seleccion de Beneficiarios, se identifica como a los actores involucrados a las Gerencias
Regionales o Estatales y a la Autoridad Competente.

Limites y su articulacion

El proceso de Seleccion de Beneficiarios para la apertura de una Sucursal comienza con el estudio de una
posible ubicacién por la GRoE o con la recepcidon de una solicitud servicio por parte de una autoridad
competente y termina con la elaboracion de una “Ficha Técnica de la localidad propuesta”.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Seleccion de Beneficiarios que realiza la DRS, son los
siguientes:

Cuadro 4- 142 Insumos y Recursos Disponibles de la Seleccion de Beneficiarios en la Red de Sucursales

Tiempo Para la Seleccidn de Beneficiarios no se establece un tiempo definido
para determinar la necesidad de los servicios TELECOMM en alguna
comunidad, asimismo, no existe alguna normativa aplicable sobre el
mismo.

Personal La Seleccion de Beneficiarios esta a cargo del personal de las
Gerencias Regionales o Estatales (GRoE), el cual cuenta con el perfil
para la realizacién del proceso y sus actividades han sido suficientes,
acorde a la demanda de servicios solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la Seleccion de Beneficiarios
son los mismos que se utilizan como parte de sus actividades en la
GRoOE debido a que se realizan con el mismo personal, sin embargo,
estos son insuficientes ya que se requieren recursos adicionales
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tales como viaticos para el personal que realiza la ubicacién y
determinacidn de la necesidad de los servicios TELECOMM.
Infraestructura Las instalaciones de las Gerencias Regionales o Estatales (GRoE) es
la infraestructura utilizada para realizar el proceso de Seleccion de
Beneficiarios, las cuales son suficientes para su ejecucion.
Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Seleccién de Beneficiarios son las
computadoras (hardware y software) y conexion a internet

utilizados por el personal como parte de sus actividades en la GRoE.
Fuente: Elaboraciéon propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

El producto derivado de este proceso consiste en la obtencidn de una ubicacién donde realizar la apertura
una Sucursal que demande los servicios de TELECOMM, esto a través de la elaboracion de la “Ficha Técnica de
la localidad propuesta” la cual contiene requisitos e informacidon que debe cumplir la localidad para establecer
una sucursal de TELECOMM a efecto de valorar la oportunidad y conveniencia de su apertura. Sin embargo, no
se establece un tiempo definido para determinar la necesidad de los servicios TELECOMM en alguna comunidad,
asimismo, no existe alguna normativa aplicable.

Para el proceso de seleccidon de beneficiarios en la prestacidon de servicios de la Red de Sucursales, no se
identifica algln sistema de informacién especifico, cada GRoE lleva un sistema de informacién independiente
para recolectar (entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos e informacién para manejo manual e
interno, el cual realimenta su base datos.

El proceso de Seleccidon de Beneficiarios puede considerar la participacion del municipio u otro agente
cuando la apertura de la sucursal se realiza mediante un local cedido en comodato, ya sea que la misma AC lo
haya solicitado o que la GroE se lo haya solicitado, en ambos casos la participacion se limita a la cesion del local.
El resto de las actividades realizadas durante el proceso son internas y coordinadas entre el personal de la GRoE
y la AC. Durante dicho proceso, la coordinacién es adecuada debido a que no presentan problemas.

Se considera que los procedimientos para determinar la ubicacién para la apertura de una Sucursal,
permiten obtener el producto final de este proceso, asimismo, los criterios para la seleccién de beneficiarios
para la apertura de nuevas Sucursales favorecen que se puedan establecer Sucursales en todos los lugares y no
necesariamente en los éptimos. A partir de la informacién obtenida se puede establecer que existen condiciones
gue limitan la ubicacidn ya que no se encuentra establecido un tiempo definido para determinar la necesidad
de los servicios TELECOMM en alguna comunidad, asimismo, no existe alguna normativa aplicable sobre el
mismo. En cuanto a la coordinacion entre los actores, es apropiada. Por ultimo, el producto del proceso
(ubicacidn para la apertura de una Sucursal) es la base para la prestacidn de los servicios de TELECOMM y se
conecta directa y adecuadamente con el proceso de Produccidn de servicios.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se determina la apertura de una Sucursal, por
lo que tiene como objeto la ampliacion de la cobertura de los servicios de TELECOMM. En este sentido, la
realizacion adecuada de la ubicacidn para la apertura de una nueva sucursal busca no sélo ampliar la cobertura
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de los servicios a poblaciones que no cuentan con los mismos, sino que busca minimizar el costo de su provision,
sin embargo, como se ha sefalado existen dreas de oportunidad en el mismo. Por su parte, la ubicacién para la
apertura de una nueva sucursal considera elementos humanos, técnicos y financieros necesarios para una
adecuada realizacion del proceso, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la seleccidn de beneficiarios es DRS, por lo tanto, el
Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del proceso.

4.5.3.2 Servicios Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

. Seguridad Nacional

Dentro de los Servicios de Seguridad Nacional se considera el servicio de capacidad satelital que se
proporciona a las entidades de Seguridad Nacional tales como la Secretaria de la Defensa Nacional, Secretaria
de Marina, Guardia Nacional, Fiscalia General de la Republica y Centro Nacional de Inteligencia.

Para el Servicio de Seguridad Nacional, no hay un proceso de Seleccién de Beneficiarios por parte de
TELECOMM, esto es determinado de manera exdgena y esta determinado solo para las cinco entidades antes
mencionadas, sin embargo, si alguna dependencia gubernamental comprueba que es una entidad de Seguridad
Nacional, podra ser considerado como una entidad mas y podra solicitar el servicio capacidad satelital.

El proceso de Seleccidn de Beneficiarios empieza cuando alguna entidad de Seguridad Nacional solicita en
el Comité Especializado en Materia de Comunicacidon Satelital para Seguridad Nacional (CEMCSSN) una
ampliacidn de capacidad, dicho Comité evalla y otorga en su caso mediante acuerdo la capacidad solicitada.

1. Cobertura Social

Dentro de los Servicios de Cobertura Social se consideran a los servicios de comunicacion social tales como
Telefonia Rural*® y Salvaguarda Maritima, por este Ultimo servicio no se hace cobro alguno.

A partir de agosto del presente afio la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Trasportes (SICT)
entregd a TELECOMM la infraestructura para proporcionar el servicio de Telefonia Rural, sin embargo, no se
establecid si el proceso que realizaba dicha Secretaria en cuanto a la seleccién de beneficiarios seria conservado
0 asumido por TELECOMM, por lo que el proceso se describird como se realizaba antes de la entrega de la
infraestructura antes sefialada.

El proceso de Seleccién de Beneficiarios para Servicios de Cobertura Social inicia cuando un posible Agente
Proveedor solicita el servicio de comunicacién a la SICT en alguna localidad. La SICT recibe y solicita la instalacién
del servicio en la localidad sefalada.

1. Gobierno

Dentro de los Servicios de Gobierno se consideran los proporcionados por las redes 11 y 23 (capacidad
satelital reservada al estado) y por telepuertos (sefial para Canal del Congreso, IPN, Canal Judicial). Si bien, la
capacidad satelital para ofrecer este servicio se obtiene por posiciones Orbitales, esta no se cobra, los ingresos

S0 TELECOMM atiende el Programa Sectorial de telefonia rural por satélite denominado “Ruralsat”, con el cual se presta el servicio publico
de telefonia, a través de las terminales telefénicas satelitales, para poblaciones entre 60 y 499 habitantes.
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son por el servicio proporcionado. Para el Servicio de Gobierno, no hay un proceso de Seleccién de Beneficiarios
por parte de TELECOMM o alguna otra entidad (exdgena), debido a que este se proporciona a cualquier entidad
gubernamental Nacional, Estatal, Municipal o Local que asi lo requiera.

IV. Comerciales

Dentro de los Servicios Comerciales se consideran los servicios de Radiotelefonia Maritima y Piso Blanco
para Centro de Datos, los cuales se proporcionan a entidades privadas. Para los Servicios Comerciales, no hay
un proceso de Seleccidn de Beneficiarios por parte de TELECOMM o alguna otra entidad (exdgena), debido a
gue este se proporciona a cualquier entidad privada que asi lo requiera.

4.5.3.3 Servicios Red de Troncal

a. Servicios a Mayoristas

En el Articulo 15 Transitorio de la Reforma en Materia de Telecomunicaciones publicada en el Diario Oficial
de Federacién el 11 de junio de 2013, se establece la cesion del titulo de concesién para instalar, operar y
explotar una red publica de telecomunicaciones de la CFE a TELECOMM. Para el 23 de septiembre de 2015, el
Pleno del Instituto Federal de Telecomunicaciones, mediante Acuerdo P/IFT/230915/409, autoriza los términos
de la cesion total de los derechos y obligaciones del titulo de concesidn de la CFE en favor de TELECOMM
otorgandole un nuevo titulo de concesidn con caracter de red compartida mayorista de servicios de
telecomunicaciones. Finalmente, el 18 de enero de 2016, el IFT expidié en favor de TELECOMM un Titulo de
Concesién Unica de Uso Comercial con caracter de Red Compartida Mayorista de Servicios de
Telecomunicaciones, con cobertura nacional y con una vigencia de 30 afos, contados a partir de su
otorgamiento, sin embargo, es hasta el 30 de agosto de 2016, mediante el Acuerdo P/IFT/170816/429 del IFT
gue se emiten los “Lineamientos de Comparticién de Infraestructura”. A partir de la obtencién de titulo de
concesion, la DRT ha estado trabajando y llevando a cabo acciones para cumplir con sus obligaciones.

El proceso de Seleccion de Beneficiarios para Red Troncal inicia cuando un posible usuario manifiesta su
interés en recibir el servicio a través de una Solicitud via correo electrdnico, llamada telefénica o por escrito
dirigido a la Subdireccion Comercial de Red Troncal (SCRT). Una vez recibida la solicitud, verificar que el
solicitante cumpla con los criterios estipulados en el articulo 140 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusidn, la cual sefiala que “Cuando el Instituto otorgue concesiones de uso comercial a entes publicos,
aun y cuando se encuentren bajo un esquema de asociacion publico-privada, éstas tendrdn cardcter de red
compartida mayorista de servicios de telecomunicaciones, en los términos dispuestos por esta Ley. En ningun
caso podrdn estas redes ofrecer servicios a los usuarios finales. Cuando no hubiere concesionario o autorizado
que preste servicios a los usuarios finales en determinada zona geogrdfica y exista cobertura e infraestructura
de las redes mayoristas referidas en los articulos Décimo Quinto y Décimo Sexto del Decreto, el Ejecutivo Federal
garantizard, a través del organismo descentralizado denominado Telecomunicaciones de Meéxico, de
comercializadoras o concesionarios, la prestacion de servicios a los usuarios ubicados en las localidades
respectivas, hasta en tanto exista otra oferta para los usuarios.” Finalmente, después de verificar el
cumplimiento con el articulo 140 de la LFTR, en caso de no cumplir se le informa al cliente por escrito que debera
de contar con un titulo de Concesion o autorizacion como Comercializador emitidos por el IFT y un contrato con
Telecomunicaciones de México a través de la Direccidén de la Red Troncal para recibir servicios. En caso de
cumplir, verifica que la informacién recibida con la solicitud este completa (Anexo 6.2.3.2.6 Flujograma del
Proceso de Seleccidon de Beneficiarios en la Red Troncal).
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Esquema 4- 10 Etapas principales del Proceso de Seleccion
de Beneficiarios en la Red Troncal

’— Recepcion Solicitud de Servicio

’— Verificacién Cumplimiento del Articulo 140

'l

’— Verificacidn Informacion Completa

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

En el proceso de Seleccidn de Beneficiarios, se identifica como a los actores involucrados a la Subdireccion
Comercial de Red Troncal (SCRT) y al Usuario.

Limites y su articulacion

El proceso de Seleccion de Beneficiarios comienza con la recepcidn de la Solicitud de Servicio y termina con
el informe del cumplimiento del articulo 140 de la LFTR y la evaluacién de la informacién recibida con la Solicitud.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Selecciéon de Beneficiarios que realiza la DRT, son los
siguientes:

Cuadro 4- 15 Insumos y Recursos Disponibles de la Seleccion de Beneficiarios en la Red Troncal
Tiempo Para la Seleccion de Beneficiarios se establece un tiempo propuesto
desde la recepcién de la solicitud hasta la respuesta a la misma, el
cual esta basado en normatividad alun en proceso de actualizacidn.
Personal La Seleccion de Beneficiarios estd a cargo de la Subdireccion
Comercial de la Red Troncal, la cual cuenta con el perfil para la
realizacidn del proceso y sus actividades han sido suficientes, acorde
a la demanda de servicios solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la Seleccion de Beneficiarios
son los mismos que se utilizan como parte de sus actividades de la
SCRT.

Infraestructura Las instalaciones de la Direccion de Red Troncal (DRT) es la

infraestructura utilizada para realizar el proceso de Seleccion de
Beneficiarios, las cuales son suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Seleccién de Beneficiarios son las
computadoras (hardware y software) y conexién a internet
utilizados por el personal como parte de sus actividades en la SCRT.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Productos

El producto derivado de este proceso consiste en la contratacién de un servicio por parte de un usuario o
nuevo prospecto, existiendo criterios claramente establecidos para la seleccion de los beneficiarios, debiendo
cumplir con el articulo 140 de la LFTR o en su caso tramitar un titulo de Concesién o autorizacion como
Comercializador emitidos por el IFT.
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Para el proceso de seleccidn de beneficiarios en la prestacidon de servicios de la Red Troncal, no se identifica
algun sistema de informacidn especifico, la Subdireccién Comercial de la Red Troncal lleva un sistema de
informacién independiente para recolectar (entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos
e informaciéon para manejo manual e interno, ademas de realimentar su base datos.

La coordinacién con algun orden de gobierno o dependencia, no es necesaria para la ejecucién del proceso,
las actividades realizadas durante el proceso de Seleccion de Beneficiarios en la DRT son internas y coordinadas
entre los actores que se involucran en el proceso como la Subdireccién Comercial de la Red Troncal, las cuales
son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Se considera que los procedimientos para determinar a los posibles clientes permiten obtener del producto
final del proceso, que es la contratacion de un servicio por parte de un usuario o nuevo prospecto que cumplen
con los requisitos solicitados en el articulo 140 de la LFTR, si bien, en caso de no cumplir con el articulo sefialado
no estan impedidos para acceder al servicio, si tienen que cumplir con el trdmite sefalado el cual incluye
tramitar un titulo de Concesién o autorizacion como Comercializador emitidos por el IFT mismo que lleva su
tiempo. A partir de la informacién obtenida, se puede establecer que la Unica condicidon que limita la
contratacién de un servicio, tiene que ver con el cumplimiento del articulo 140 de la LFTR. En cuanto a la
coordinacion entre las unidades administrativas, esta es apropiada. Por ultimo, el producto del proceso
(contratacién de un servicio) es la base para la prestacién de los servicios de TELECOMM vy se conecta directa y
adecuadamente con el proceso de Produccidn de servicios.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se determina los posibles clientes actuales o
prospectos que requieren un servicio y cumplen con lo establecido en el LFRT, en este sentido, al concretar la
contratacién de un servicio se amplia la cobertura de los servicios de Red Troncal a usuarios que no cuentan con
los mismos, sin embargo, se cuenta con la limitante del cumplimiento del articulo 140 de la LFTR. Por su parte,
la contratacion de un servicio por parte de un usuario o nuevo prospecto considera elementos humanos,
técnicos y financieros necesarios para una adecuada realizacion del proceso, contribuyendo al cumplimiento de
los objetivos y propdsito del Programa.

De acuerdo con las entrevistas realizadas, los actores que intervienen sefialan que:

“[..]Jactualmente lo que nosotros hacemos es buscar clientes... acercamientos con
cdmaras y con quién vemos y definimos que son potenciales...a través de un listado de
concesiones emitidos por el IFT, ese listado te dice que tipo de concesion y dependiendo
del tipo de concesion es a lo que nosotros podemos buscar [..]

“[...] nuestro mercado actual son lugares que estdn alejados de la civilizacion, llamemos
Iégica en buen sentido y que lo pueden pagar. Ejemplos ahorita se decia una minera,
digo hay mineras de oro que te dicen yo te pago lo que sea, pero yo necesito
conectarme [...]”
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“[...] tendriamos que voltear a buscar hacia otras dependencias y ahora si hablo del
Gobierno federal CONACYT, CFE, SCT, entonces, eso pudieran ser nuestros posibles
patrocinadores o socios, tenemos que hacer sociedad con el mismo Gobierno |[...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la seleccidon de beneficiarios es DRT, por lo tanto, el
Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del proceso.

b. Servicios Complementarios

De acuerdo con lo mencionado en el Articulo 25 del Estatuto Orgdnico de Telecomunicaciones de México
publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 1 de Septiembre de 2021, asi como en la NOTA Aclaratoria al
Acuerdo que adiciona las fracciones de la XIX a la XXVI del articulo 25 del Estatuto Organico de
Telecomunicaciones de México, publicada el 13 de octubre de 2021, la Direccién de la Red Troncal de
Telecomunicaciones de México cuenta con mayores atribuciones y facultades a partir de Septiembre de 2021,
las cuales sefialan lo siguiente:

XVII. Definir y coordinar la metodologia para la elaboraciéon de estudios de mercado que se realicen
internamente o a través de terceros;

XVIII. Coordinar con las Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal, asi como con los
Gobiernos Estatales y Municipales, la entrega y actualizacion de la informacidn relativa a la ubicacion,
disposicidn y terminacidn, tanto de ductos, como de cables de fibra dptica instalada o por instalar, para
concentrar el inventario de rutas de fibra dptica y sus componentes;

XIX. Administrar el inventario de rutas de fibra dptica y sus componentes; asi como supervisar y emitir
opiniones sobre el estado que guardan y las necesidades de las redes de telecomunicaciones y de los
servicios de conectividad terrestres, para crear una robusta Red Troncal a nivel nacional;

XX. Coordinar con las Dependencias y Entidades de la Administracidon Publica Federal, asi como con los
Gobiernos Estatales y Municipales y con empresas privadas, la_compra, transportacidn, instalacion,
sefializacién, conexién e interconexién de redes de telecomunicaciones y de los servicios de conectividad
terrestres;

XXI. Disefiar el Proyecto de Telecomunicaciones Terrestres, primordialmente de fibra dptica y sus
componentes y supervisar su implementacion por parte de Dependencias y Entidades de la Administracién
Publica Federal, asi como de los Gobiernos Estatales y Municipales y de empresas privadas;

XXIl. Asesorar a Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal, asi como a los Gobiernos
Estatales y Municipales y empresas privadas, sobre redes de telecomunicaciones y servicios de conectividad
terrestres;

XXIII. Participar en representacion de Telecomunicaciones de México en los Organismos y Foros
Nacionales e Internacionales, en materia de telecomunicaciones terrestres;

XXIV. Promover la elaboracién y aplicacién de normas en materia de telecomunicaciones terrestres en el
ambito de su competencia, y

XXV. Realizar aquellas funciones que sean afines a las que anteceden y las que encomiende expresamente
el Director.

Las atribuciones y facultades antes sefialadas quedan sujetas a la disponibilidad presupuestal y/o a los
remanentes que se generen por la ejecucion de las actividades a desarrollar. Asimismo, al ser estas funciones y
atribuciones recién adquiridas, aln no se cuenta con algun proceso establecido para su operacién.
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De acuerdo con los TdR, se define como el proceso en el que se elaboran los entregables o realizan los
componentes del Pp (recursos financieros o humanos, apoyos, bienes, servicios, regulaciones, documentos
técnicos o de planeacidn, etc.), conforme a sus documentos normativos. El proceso de produccién de servicios
se observa en la Red de Sucursales, Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, asi como en la Red Troncal.

4.5.4.1 Servicios Red de Sucursales

454.1.1 Sucursal

El proceso de Produccién de Servicios para Sucursales Telegraficas, comienza cuando la GRoE elabora el
“Estudio de Factibilidad para Apertura de Sucursal (Formato TCM-4000-F03-16)">* con la finalidad de conocer si
una Sucursal es viable econdmica y socialmente o no para su apertura. En caso de no ser viable, la GRoE elabora
informe de no factibilidad con la documentacién soporte correspondiente y se notifica a la AC solicitante que
no hay viabilidad para la apertura de la Sucursal, con lo cual finaliza este proceso. En caso de ser viable, la GRoE
elabora informe de factibilidad con la documentacién soporte y remite via correo electrénico a la GPO el Estudio
de Factibilidad para su revisién y verificacién de viabilidad econédmica y social. Con el Estudio de Factibilidad
positivo la GRoE inicia los tramites para formalizar ya sea por comodato o arrendamiento la ocupacidn de un
local para la instalacidon de una Sucursal. La versidn final del contrato es enviada para su revisién y validacién a
la Direccién de Asuntos Juridicos (DAJ)*2. Con el oficio de validacidn, la GRoE procede a la firma del contrato
(formalizacién) y a la elaboracidn de los Formatos de Equipamiento Informativo y de Seguridad, los cuales junto
a la Ficha Técnica y el Estudio de Factibilidad son validados por la GPO, con lo cual procede a la elaboracion del
Acuerdo para la Apertura de una Sucursal, mismo que es enviado a la Direccion de la Red de Sucursales (DRS)
para su firma de autorizacion y a la Direccion de la Unidad Estratégica de Inteligencia (DUEI) para su “visto
bueno”. Posteriormente, la GRoE envia oficio a la DUEI con la confirmacidn de la Incorporacion de la Sucursal al
Esquema de Traslado de Valores (ETV) o por conducto personal. Una vez autorizada la apertura, la GRoE elabora
un plan de trabajo, que incluye seguimiento y supervisién de actividades relacionadas con la apertura de
Sucursal (envio de formato de datos generales de la Sucursal, verificacion de cédigo de enrutamiento para la
configuracion de equipos de cémputo, asignacién de dias para pruebas de comunicacién, habilitacion de SIGITEL
para pruebas). Por su parte, la Coordinacién de Procesos Operativos (CPO) gestiona, enviay publica el Telegrama
Circular sobre la fecha de inicio de operaciones de las Sucursales autorizada por la DRS. Llegada la fecha se
realiza apertura de Sucursal y se habilita sesién de SIGITEL para Sucursal en operacion (Anexo 6.2.3.3.2
Flujograma del Proceso de Produccion de Servicios en la Red de Sucursales).

51 E| Estudio de Factibilidad incluye informacién referente a datos de la oficina telegréfica, antecedentes, poblacién
beneficiada, vivienda y servicios publicos, entorno comercial, seguridad y traslado de valores, inversidn, ingresos estimados,
costos de operacion, evaluacion econdmica. El estudio debera realizarse en el punto potencial de la localidad para verificar
el mercado poblacional.

52 Actualmente, debido a que no se cuenta con recursos, solo se apertura sucursal cuando se entregan instalaciones en
comodato, asimismo, es importante sefialar que el contrato en el Juridico puede tardar entre una semana hasta 1 afio en
ser aprobado, debido a lo cual se han perdido oportunidades de apertura de sucursales.
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Esquema 4- 11 Etapas principales del Proceso de Produccion en la
Red de Sucursales

Estudio de Factibilidad para la Apertura de Sucursal

Determinacion de Viabilidad

Formalizacion de Contrato

Realizacion de Plan de Trabajo

Gestién y Publicacion de Telegrama Circular

Apertura de Sucursal

IREREp
PEEEE

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM consultada y
las entrevistas grupales.

Limites y su articulacion

En cuanto a limites y articulacién, el proceso de Produccién de Servicios inicia cuando la GRoE elabora el
“Estudio de Factibilidad para Apertura de Sucursal” y termina cuando se apertura una Sucursal.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Produccion de Servicios que se proporcionan en el DRS,
son los siguientes:

Cuadro 4- 16 Insumos y Recursos Disponibles de Produccién de Servicios en la Red de Sucursales

Tiempo Para la Produccion de Servicios no se establece un tiempo definido para
determinar el estudio de factibilidad de la apertura de Sucursal de
TELECOMM en alguna comunidad, asimismo, no existe alguna
normativa aplicable sobre el mismo.

Personal La Produccién de Servicios estd a cargo del personal de las Gerencias
Regionales o Estatales (GRoE), la Gerencia de Procedimientos de
Operacion (GPO), la Direccidn de Asuntos Juridicos (DAJ), la Direccion
de la Red de Sucursales (DRS), la Direccion de la Unidad Estratégica de
Inteligencia (DUEI) y la Coordinacién de Procesos Operativos (CPO), los
cuales cuentan con el perfil para la realizacién del proceso y sus
actividades han sido suficientes, acorde a la demanda de servicios
solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la Produccion de Servicios, son
los mismos que se utilizan como parte de sus actividades, debido a que
se realizan con el mismo personal, sin embargo, resultan insuficientes
ya que se requieren recursos adicionales tales como viaticos para el
personal que realiza el estudio de factibilidad de la apertura de Sucursal
de TELECOMM para visitar la localidad.

Infraestructura La infraestructura utilizada para realizar el proceso de Produccion de
Servicios son las instalaciones de la DRT, DUEI y de las GRoE los cuales
son suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnolégicos para la Produccion de Servicios son las
computadoras (hardware y software) y conexién a internet utilizados

por el personal como parte de sus actividades en sus respectivos cargos.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.
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Los productos obtenidos del proceso de Produccién de Servicios son el Estudio de Factibilidad y la Apertura
de una Sucursal, los cuales estdn a cargo de la Gerencia Regional o Estatal (GRoE), ambos son necesarios para
ejecutar dicho proceso. El primero a través de una serie de requisitos e informacidon que debe cumplir la
localidad para establecer una sucursal de TELECOMM a efecto de valorar la oportunidad y conveniencia de su
apertura. El estudio presenta dreas de oportunidad para valorar la factibilidad de la apertura de la sucursal
debido a que no realiza una evaluacion de la misma que considere todos sus elementos al largo del tiempo,
como son los costos de depreciacidon, mantenimiento y reposicién del equipo y las instalaciones, tampoco
considera la oferta de servicios financieros a los que puede tener acceso los habitantes de la localidad en la cual
se busca aperturar la sucursal, asi como, la idoneidad de la ubicacién especifica de la sucursal considerando la
distribucién geografica de sus potenciales beneficiarios. Respecto a la apertura de la sucursal, es el producto
final del proceso de produccidon y consiste en inaugurar una sucursal TELECOMM que proporcione tanto
servicios telegraficos como financieros.

Para el proceso de Produccién de Servicios de la Red de Sucursales, no se identifica algun sistema de
informacién especifico, cada GRoE lleva un sistema de informacién independiente para recolectar (entrada),
manipular (proceso) y diseminar (salida) datos e informacion para manejo manual e interno, el cual realimenta
su base datos.

Las actividades realizadas durante el proceso de Produccion de Servicios son internas y coordinadas entre
los multiples actores que se involucran en dicho proceso tales como la Gerencia Regional o Estatal (GRoE), la
Gerencia de Procedimientos de Operacién (GPO), la Direccidén de Asuntos Juridicos (DAJ), la Direccién de la Red
de Sucursales (DRS), la Direccién de la Unidad Estratégica de Inteligencia (DUEI), Coordinacién de Procesos
Operativos (CPO). La coordinacion con la DAJ, presenta inconvenientes ya que el tiempo en que se realiza el
proceso suele ser largo de acuerdo con las GRoE, debido a los requisitos que se tienen que cumplir juridicamente
ante TELECOMM, llevando en ocasiones a que se pierda la oportunidad de abrir la sucursal, sin embargo, en
general no se presentan problemas durante dicho proceso, por lo cual dicha coordinacién es adecuada para su
ejecucion.

Se considera que los procedimientos para determinar la apertura de una Sucursal, asi como, el de
correspondiente a la apertura de la misma, permiten obtener del producto final, que es la apertura de una nueva
sucursal TELECOMM que cuente con la infraestructura para prestar los servicios telegraficos y financieros en
condiciones de continuidad permanente del servicio al publico usuario de la comunidad. Sin embargo, el
subproceso referente al Estudio de Factibilidad para la Apertura de Sucursal, presenta dreas de oportunidad en
cuanto a que la no considera todos los elementos para mantener operativa la sucursal a lo largo del tiempo,
como son los costes de mantenimiento, reposicién de mobiliario y equipo, ni considera la oferta de servicios
financieros a los que puede tener acceso los habitantes de la localidad, asi como, la idoneidad de la ubicacidn
especifica de la sucursal considerando la distribucidon geografica de sus potenciales beneficiarios. A partir de la
informacién obtenida no se puede establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la
apertura de las sucursales, mas alla de aquellos que tienen que ver con los recursos econdmicos del programa
destinados para la ampliacion de la cobertura. En cuanto a la coordinacion entre las unidades administrativas,
esta es apropiada, sin embargo, como se ha sefialado los tiempos en que se realizan las actividades juridicas no
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responden adecuadamente a los deseables para una agil apertura de sucursales de acuerdo con las gerencias
regionales. Por Ultimo, el producto del proceso (apertura de sucursal) es la base para la prestacion de los
servicios de TELECOMM vy se conecta directa y adecuadamente con el proceso de Entrega de servicios
(prestacién de servicios).

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se determina la apertura de una Sucursal, por
lo que tiene como objeto la ampliacidon de la cobertura de los servicios de TELECOMM. En este sentido, la
realizacion adecuada del subproceso de evaluacidn de la factibilidad de la apertura de una nueva sucursal busca
no sélo ampliar la cobertura de los servicios a poblaciones que no cuentan con los mismos, sino que busca
minimizar el costo de su provisién, sin embargo, como se ha sefialado existen areas de oportunidad en el mismo.
Por su parte, la apertura de una nueva sucursal considera elementos humanos, técnicos y financieros necesarios
para la apertura y una adecuada prestacién de los servicios. De esta manera, los elementos antes sefialados
garantizan una adecuada provisién de los servicios telegraficos y financieros por parte de TELECOMM al publico
usuario, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propésito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefialan que:

“[...] el plan de expansion lo realizan los gerentes regionales, con los estatales, ellos
especialmente, quien hace toda la labor son ellos, porque evidentemente ellos se
acercan con algun presidente municipal para gestionar el inmueble, ellos adectan ya
el espacio como una Sucursal telegrdfica [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la seleccidon de beneficiarios es DRS, por lo tanto, el
Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del proceso.

454.1.2 Punto Temporal

El proceso de Produccidn de Servicios para la entrega de apoyos monetarios a beneficiarios de Programas
Sociales en Punto Temporal, inicia cuando la Secretaria de Bienestar (SB) envia informacidn sobre el pago de
apoyos econdmicos de los programas sociales por medio de una “base de datos” cargada en el Sistema
Informativo de Giros Telegraficos (SIGITEL), la cual recibe la Gerencia de Implementacién de Procesos de
Servicios (GIPS) y la Coordinacién de Transferencias a Grandes Usuarios y Programas Sociales (CTGUPS) para su
revision. Si la Informacidn contenida en la base de datos estd incompleta se retorna a la SB con un “reporte de
inconsistencias” para subsanarlas; en caso contrario, si la informacion esta completa, se turna a la Gerencia
Regional o Estatal (GRoE) para que programe y organice el operativo del programa social a entregar (Anexo
6.2.3.3.4 Flujograma del Proceso de Produccién de Servicios en Punto Temporal en la Red de Sucursales).
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Esquema 4- 12 Etapas principales del Proceso de
Produccidn de Servicios en Punto Temporal en la Red de
Sucursales

’— Recepcion de Base de Datos

’— Revisidn de Base de Datos

’— Correccién de Base de Datos

N

’— Programacién de Operativo para Pago

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

“[...] la parte de programas sociales se pueden pagar en ventanilla o pueden ir a un
punto de pago, estos pagan y regresan los que van a ese operativo y descargan los
pagos en el sistema de todos los que pagaron [...]”

Los actores involucrados en el proceso son la Secretaria de Bienestar (SB), Gerencia de Implementacion de
Procesos de Servicios (GIPS), la Coordinacidon de Transferencias a Grandes Usuarios y Programas Sociales
(CTGUPS) y la Gerencia Regional o Estatal (GRoE).

Limites y su articulacion

En cuanto a limites y articulacion, el proceso de Produccion inicia cuando la Gerencia de Implementacién
de Procesos de Servicios (GIPS) recibe la base de datos de la Secretaria de Bienestar (SB) para dar inicio al pago
de apoyos econdmicos de los programas sociales y termina cuando la Gerencia Regional o Estatal (GRoE) recibe
la base de datos revisada y corregida para programar y organizar el operativo de entrega de los recursos.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para efectuar el proceso de Produccién del Servicio que realiza la DRS, son los
siguientes:

Cuadro 4- 17 Insumos y Recursos Disponibles de Produccion de Servicios en Punto Temporal en la Red de
Sucursales

Tiempo Para la Produccion del servicio de pago de apoyos econdmicos en
Punto Temporal no se establece un tiempo definido para realizar el
operativo en la localidad, asimismo, no existe alguna normativa
aplicable sobre el mismo.

Personal La Produccién del servicio de pago de apoyos econdmicos en Punto
Temporal este cargo del personal de la secretaria de Bienestar (SB),
la Gerencia de Implementacion de Procesos de Servicios (GIPS), la
Coordinacién de Transferencias (CTGUyPS) y de las Gerencias
Regionales o Estatales (GRoE), quienes cuentan con los perfiles para
la realizacion del proceso y sus actividades han sido suficientes,
acorde a la demanda de servicios solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la Produccién son los
mismos que se utilizan como parte de sus actividades en la GIPS, la
CTGUyPS y GroE, debido a que se realizan con el mismo personal.
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Infraestructura La infraestructura utilizada para realizar el proceso de Produccion
son las instalaciones de la GIPS, la CTGUyPS y GrokE, las cuales son
suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnolégicos para la Produccidn son las computadoras
(hardware y software) y conexién a internet utilizados por el

personal como parte de sus actividades en sus respectivos cargos.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Los productos obtenidos del proceso de Produccién de Servicios es la ubicacién de un punto temporal y la
programacion del operativo, los cuales estan a cargo de Gerencias Regionales o Estatales (GRoE), ambos
productos son necesarios para la ejecucion de dicho proceso. Los productos deben de cumplir una serie de
requisitos para determinar la localidad donde se ubicard el punto temporal, los cuales estan relacionados con
los beneficiarios sefialados la “base de datos” cargada en el Sistema Informativo de Giros Telegraficos (SIGITEL),
sin embargo, no se establece un tiempo definido para realizar el operativo en la localidad, asimismo, no existe
alguna normativa aplicable.

Para realizar el proceso de Produccion de la apertura de una Sucursal en un punto temporal se identifica el
apoyo por parte del sistema informativo SIGITEL, en el cual se carga la base de datos de los beneficiarios. Dicho
sistema es automatizado y favorece la gestién de informacidn, la cual es util para la toma de decisiones y para
los sistemas de monitoreo central, ademas, el sistema sirve como mecanismo de control de la Gerencia de
Implementacién de Procesos de Servicios para el mejor desarrollo de la produccion de los servicios en Punto
Temporal.

El proceso de Produccion en Punto Temporal incluye coordinacién con la Secretaria del Bienestar para el
envio y entrega de la “base de datos” con la informacidon de los beneficiarios que recibirdn el pago de apoyos
econdmicos por parte de los programas sociales, coordinacidon que es adecuada debido a que no presentan
problemas durante dicho proceso. El resto de las actividades realizadas durante el proceso son internas y
coordinadas entre los multiples actores que se involucran en el proceso tales como la Gerencia de
Implementacion de Procesos de Servicios (GIPS), la Coordinacién de Transferencias (CTGUyPS) y de las Gerencias
Regionales o Estatales (GRoE), las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho
proceso.

Se considera que los procedimientos para determinar la ubicacién de un punto temporal y la programacion
del operativo en el proceso de produccion de punto temporal, permite la realizacion del operativo de pago de
recursos a los beneficiarios de los programas sociales. A partir de la informacion obtenida, no se puede
establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la realizacién del operativo, sin embargo,
como se comentd anteriormente, no se tiene establecido un tiempo definido para realizar el operativo en la
localidad y no existe alguna normativa aplicable. En cuanto a la coordinacién entre actores del proceso, esta es
apropiada, asimismo, la ubicacidn de un punto temporal, la programacion y realizacién del operativo de pago
de recursos son la base para la prestacion de los servicios de TELECOMM vy se conecta directa y adecuadamente
con el proceso de Entrega de servicios (prestacion de servicios).
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Importancia estratégica

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se determina la ubicacidon de un punto temporal
y la programacion del operativo para la realizacion del operativo de pago de recursos, mismo que considera
elementos humanos, técnicos y financieros necesarios para la adecuada prestacién de los servicios financieros
por parte de TELECOMM a los beneficiarios de programas sociales, contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos y propdsito del Programa.

Opinidn de Actores

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefialan que:

“[...] veo la necesidad de capacitacion al personal técnico, obviamente todos al final en
una institucion si requerimos de cierta capacitacion en nuestra drea |[...]”

Mecanismos de satisfaccion

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la produccién de servicios es DRS, por lo tanto, el Pp
no aplica mecanismos para conocer la satisfaccién de los usuarios de la informacidn y resultados del proceso.

4.5.4.2 Servicios Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Descripcion (Actividades, Elementos, Actores)

El proceso de Produccidn de Servicios tales como Servicios de Seguridad Nacional, Cobertura Social,
Servicios de Gobierno y Servicios Comerciales que se proporcionan en el DRTM, se realiza de la siguiente forma:

a. Seguridad Nacional

El proceso de Produccidn de Servicios para Seguridad Nacional, empieza cuando se envia a la DRTM la
solicitud de ampliacién de capacidad. La DRTM verifica si se cuenta con la capacidad requerida, de no contar
con esa capacidad, se informa a la Gerencia de Administracién de Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones
(GASST), el cual genera un informe de no existencia de capacidad.

Esquema 4- 13 Etapas principales del Proceso de Produccion de Servicios
de Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

’— Recepcion de Solicitud de Ampliacién de Capacidad

’— Evaluacion de Capacidad

’— Elaboracion de Informe de Capacidad

’— Formalizacién de Contrato

SR

’— Ampliacion de Capacidad

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM
consultaday las entrevistas grupales.

Dicho informe, es enviado al CEMCSSN por la GASST, el cual debe de informar al Representante de la Entidad
de Seguridad Nacional que no se cuenta con capacidad. De contar con capacidad se informa a la GASST, la cual
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genera un informe de existencia de capacidad y lo envia al CEMCSSN, ademas de informar al Representante de
la Entidad de Seguridad Nacional para llevar a cabo la contratacion. Una vez realizada la contratacién, la DRTM
procede a la ampliacién de la capacidad en el satélite indicado (Anexo 6.2.3.3.6 Flujograma del Proceso de
Produccidn de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT).

Los actores involucrados en el proceso son el Comité Especializado en Materia de Comunicacion Satelital
para Seguridad Nacional (CEMCSSN), Gerencia de Administracion de Servicios Satelitales y de
Telecomunicaciones (GASST), Direccién de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT (DRTM), Entidad de
Seguridad Nacional.

b. Cobertura Social

Como se menciond con anterioridad, a partir de agosto del presente afio la SICT entrego la infraestructura
para la Telefonia Rural a TELECOMM, sin embargo, no se establecio si el proceso que realizaba dicha Secretaria
en cuanto a la Seleccidn de Beneficiarios seria conservado o asumido por TELECOMM. Por lo que el inicio del
proceso de Produccién de Servicios iniciara considerando que dichas funciones aiin son asumidas por la SICT.

El proceso de Produccidn de Servicios para Cobertura Social, inicia cuando la Subdireccion Comercial de Ia
Red de Telecomunicaciones y MEXSAT (SCRTM) recibe una solicitud de instalacién del servicio en una localidad
por parte de la SICT, a su vez la SCRTM, realiza una peticidn de factibilidad técnica a la Subdireccién de Ingenieria
y Telecomunicaciones (SIT), la cual hace una evaluacién de manera interna. Una vez determinada la factibilidad,
en caso de ser negativa, se informa a la SCRTM que no se cuenta con la factibilidad en la localidad solicitada y,
ésta a su vez, informa a la SICT, con lo cual concluye el proceso. En caso ser positiva, se informa a la SCRTM que
se cuenta con la factibilidad en la localidad solicitada y, ésta a su vez, informa a la SICT. La SCRTM procede a
realizar el contrato o convenio con el agente que proveera el servicio en la localidad solicitada. Una vez realizada
la contratacion, se realiza el proceso de instalacién y pruebas de provisién del servicio, asi como el alta del
usuario en el Sistema de Facturacidon (SFAC) y la activacion de terminales del servicio (Anexo 6.2.3.3.8
Flujograma del Proceso de Produccidn de Servicios de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT).

Esquema 4- 14 Etapas principales del Proceso de Produccion de Servicios de
Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

~  Recepcidn de Solicitud de Servicio F

—  Recepcion de Solicitud de Instalacidn E

— Realizacidn de Factibilidad Técnica -

—  Elaboracion de Informe de Factibilidad E

—  Formalizacién de Contrato -

— Instalacion y Pruebas de Servicio F

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM
consultaday las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes
(SICT), Subdireccion Comercial de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT (SCRTM), Subdireccion de Ingenieria
y Telecomunicaciones (SIT) y Agente Proveedor del Servicio.
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c. Gobierno

El proceso de Produccidn de Servicios para Gobierno, empieza cuando la Subdireccion Comercial de la Red
de Telecomunicaciones y MEXSAT (SCRTM) recibe una solicitud de servicio de parte de una Entidad
Gubernamental, a su vez la SCRTM, realiza una peticidn de factibilidad técnica a la Subdireccién de Ingenieria 'y
Telecomunicaciones (SIT) y realiza una evaluacién de manera interna. Una vez determinada la factibilidad, en
caso de ser negativa, se informa a la SCRTM que no se cuenta con la Factibilidad para llevar a cabo el servicio y,
ésta a su vez, comunica a la Entidad Gubernamental, con lo cual concluye el proceso. En caso de contar con la
factibilidad, se informa a la SCRTM vy, ésta, procede a realizar el contrato o convenio correspondiente del
servicio. Una vez realizada la contratacidn, se procede al alta para ejecucion del servicio por parte de la SIT
(Anexo 6.2.3.3.10 Flujograma del Proceso de Produccion de Servicios de Gobierno en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT).

Esquema 4- 15 Etapas principales del Proceso de Produccién de
Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

’— Recepcidn de Solicitud de Servicio

’— Realizacion de Factibilidad Técnica

’— Elaboracion de Informe de Factibilidad

’— Formalizacién de Contrato

S

’— Alta para Ejecucion del Servicio

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Subdireccién Comercial de la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT, Subdireccion de Ingenieria y Telecomunicaciones (SIT) y la Entidad Gubernamental.

d. Comerciales

El proceso de Produccién de Servicios Comerciales, empieza cuando la Subdireccion Comercial de la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT (SCRTM) recibe una solicitud de servicio de parte de una Entidad Privada, a su
vez la SCRTM efectua una peticion de factibilidad técnica a la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones
(SIT) quién lleva a cabo una evaluacion de manera interna.

Esquema 4- 16 Etapas principales del Proceso de Produccion de
Servicios Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

’— Recepcion de Solicitud de Servicio

’— Realizacidn de Factibilidad Técnica

’— Elaboraciéon de Informe de Factibilidad

’— Formalizacién de Contrato

O aa

’— Alta para Ejecucidn del Servicio

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

105



“felecomm. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

Una vez determinada la factibilidad, en caso de ser negativa, se informa a la SCRTM que no se cuenta con la
Factibilidad para llevar a cabo el servicio y, ésta a su vez, comunica el resultado a la Entidad Privada, con lo cual
concluye el proceso. En caso de contar con la factibilidad, se informa a la SCRTM vy, ésta, procede a realizar el
contrato o convenio correspondiente del servicio. Una vez realizada la contratacidn, se procede al alta para
ejecucion del servicio por parte de la SIT (Anexo 6.2.3.3.12 Flujograma del Proceso de Produccion de Servicios
Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT).

Los actores involucrados en el proceso son la Subdireccion Comercial de la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT, Subdireccion de Ingenieria y Telecomunicaciones y la Entidad Privada.

En cuanto a limites y articulacion, el proceso de Produccion para los Servicios que se proporcionan en el
DRTM, se realiza de la siguiente forma:

Seguridad Nacional. El proceso de Produccién de Servicio para TELECOMM inicia cuando la DRTM recibe
una solicitud de ampliacién de capacidad por parte del Comité Especializado en Materia de
Comunicacién Satelital para Seguridad Nacional y terminan cuando se realiza dicha ampliacién.

Cobertura Social. El proceso de Produccion de Servicio para TELECOMM inicia cuando la SCRTM recibe
una solicitud de instalacién del servicio por parte de la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y
Transportes y termina cuando se realizan las pruebas de provision del servicio una vez instalada la
infraestructura.

Gobierno. El proceso de Produccién de Servicio para TELECOMM inicia cuando la SCRTM recibe una
solicitud de servicio por parte una Entidad Gubernamental y termina cuando se realiza el alta para
ejecucion del servicio.

Comerciales. El proceso de Produccién de Servicio para TELECOMM inicia cuando la SCRTM recibe una
solicitud de servicio por parte una Entidad Privada y termina cuando se realiza el alta para ejecucion del
servicio.

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Produccion de Servicios que se proporcionan en la DRTM,
son los siguientes:

a.

Seguridad Nacional.

Cuadro 4- 18 Insumos y Recursos Disponibles de Produccion de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de

Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo Para la Produccién de Servicios de Seguridad Nacional no se establece
un tiempo definido para todas las acciones referentes a la atencion de
solicitudes y realizacion de la ampliacion de capacidad.

Personal La Produccion de Servicios de Seguridad Nacional esta a cargo del
personal de la Gerencia de Administracion de Servicios Satelitales y de
Telecomunicaciones y de la Direccion de la Red de Telecomunicaciones
y MEXSAT, los cuales cuentan con el perfil para la realizacion del proceso
y su actividad ha sido suficiente, acorde a la demanda de servicios
solicitados.
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Recursos Financieros

Los recursos financieros utilizados para la Produccion de Servicios de
Seguridad Nacional son los mismos que se utilizan como parte de sus
actividades en la DRTM debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura

El Satélite es la infraestructura necesaria para realizar el proceso de
Produccién de Servicios de Seguridad Nacional, el cual es suficiente para
su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos

Los insumos tecnoldgicos para la Produccidon de Servicios de Seguridad
Nacional son las computadoras (hardware y software) y conexién a
internet utilizados por el personal como parte de sus actividades en la
DRTM.

Fuente: Elaboracion propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

b. Cobertura Social.

Cuadro 4- 19 Insumos y Recursos Disponibles de Produccién de Servicios de Cobertura Social en la Red de

C.

Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo

Para la Produccion de Servicios de Cobertura Social no se establece un
tiempo definido para todas las acciones referentes a la atencidn de
solicitudes e instalacion del servicio.

Personal

La Produccion de Servicios de Cobertura Social esta a cargo del personal
de la Subdireccidon de Operacién de la Red de Comunicaciones y la
Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, los cuales cuentan
con el perfil para la realizacién del proceso y su actividad ha sido
suficiente, acorde a la demanda de servicios solicitados.

Recursos Financieros

Los recursos financieros utilizados para la Produccion de Servicios de
Cobertura Social son los mismos que se utilizan como parte de sus
actividades en la DRTM debido a que se realizan con el mismo personal,
sin embargo, éstos son insuficientes ya que se requieren recursos
adicionales tales como viaticos para el personal que realiza la instalaciéon
del servicio de telefonia rural.

Infraestructura

El Satélite es la infraestructura necesaria principal para realizar el
proceso de Produccidn de Servicios de Cobertura Social, ademas de
antenas de transmision de sefial en el caso de Telefonia Rural y las
Estaciones Costeras para Salvaguarda Maritima, que resultan son
suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos

Los insumos tecnoldgicos para la Produccidn de Servicios de Cobertura
Social son las computadoras (hardware y software) y conexion a
internet utilizados por el personal como parte de sus actividades en la
DRTM.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Gobierno.

Cuadro 4- 20 Insumos y Recursos Disponibles de Produccion de Servicios de Gobierno en la Red de

Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo

Para la Produccion de Servicios de Gobierno no se establece un tiempo
definido para todas las acciones referentes a la atencion de solicitudes,
realizacién de factibilidad técnica y alta del servicio.

Personal

La Produccién de Servicios de Gobierno esta a cargo del personal de la
Subdirecciéon Comercial de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT y la
Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, los cuales cuentan
con el perfil para la realizacion del proceso y su actividad ha sido
suficiente, acorde a la demanda de servicios solicitados.
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Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la Produccion de Servicios de
Gobierno son los mismos que se utilizan como parte de sus actividades
en la DRTM debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura El Satélite es la infraestructura necesaria principal para realizar el
proceso de Produccion de Servicios de Gobierno, ademas de las
estaciones terrenas, los cuales son suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Produccién de Servicios de Gobierno
son las computadoras (hardware y software) y conexién a internet

utilizados por el personal como parte de sus actividades en la DRTM.
Fuente: Elaboracion propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

d. Comerciales.

Cuadro 4- 213 Insumos y Recursos Disponibles de Produccidn de Servicios Comerciales en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo Para la Produccion de Servicios Comerciales no se establece un tiempo
definido para todas las acciones referentes a la atencion de solicitudes,
realizacién de factibilidad técnica y alta del servicio.

Personal La Produccion de Servicios Comerciales estd a cargo del personal de la
Subdireccién Comercial de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT y la
Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, los cuales cuentan
con el perfil para la realizacién del proceso y su actividad ha sido
suficiente, acorde a la demanda de servicios solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la produccién de Servicios
Comerciales son los mismos que se utilizan como parte de sus
actividades en la DRTM debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura El Satélite es la infraestructura necesaria principal para realizar el
proceso de Produccién de Servicios Comerciales, ademas de las
Estaciones Costeras, los cuales son suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Produccién de Servicios Comerciales
son las computadoras (hardware y software) y conexién a internet

utilizados por el personal como parte de sus actividades en la DRTM.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Es importante sefalar que para mantener operativa la infraestructura y prestar los diferentes servicios, se
necesitan altos costos de mantenimiento.

Productos

Los productos obtenidos del proceso de Produccidn de Servicios que se proporcionan en el DRTM, son los
siguientes:

Cuadro 4- 22 Productos del Proceso de Produccién de Servicios de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Servicio Producto
Servicios de Seguridad Nacional Ampliacion de capacidad
Servicios de Cobertura Social Infraestructura instalada
Servicios de Gobierno Alta para ejecucion del servicio
Servicios Comerciales Alta para ejecucion del servicio

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Los productos obtenidos del proceso de producciéon de los servicios de la DRTM, estadn a cargo de cada una
de las Subdirecciones que la integran, como se mostré en los cuadros 4-18, 4-19, 4-20 y 4-21. Si bien cada uno
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de los servicios tiene claramente identificado el producto obtenido, no existen tiempos establecidos de
respuesta en cuanto al inicio de la provisién de los mismos, asimismo, en el caso de Servicios de Cobertura
Social, los procedimientos para servicios de telefonia rural no establecen claramente quien es el responsable de
determinar la estrategia de cobertura.

Para el proceso de produccidn de servicios de Seguridad Nacional, de Cobertura Social, de Gobierno y
Comerciales de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, no se identifica algun sistema de informacién
especifico, cada Subdireccidon de la DRTM llevan un sistema de informacién independiente para recolectar
(entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos e informacion para manejo manual e interno, ademas
de realimentar su base datos.

Las actividades realizadas durante el proceso de Produccidn de los servicios que proporciona la DRTM y que
son coordinadas entre los actores que intervienen en el mismo, presentan el siguiente estado:

A) Seguridad Nacional. Para estos servicios, existe comunicacion de parte de las entidades de Seguridad
Nacional y el Comité Especializado en Materia de Comunicacion Satelital para Seguridad Nacional con
la Gerencia de Administracién de Servicios Satelitales y de Telecomunicacién para solicitar la ampliacion
de capacidad satelital, misma que se realiza de forma adecuada ya que no presenta problemas durante
dicho proceso, sin embargo, no hay una coordinacién para la ejecucién del proceso. El resto de las
actividades realizadas durante el proceso son internas y coordinadas entre los actores que se involucran
en el proceso, tales como la Gerencia de Administracion de Servicios Satelitales y de
Telecomunicaciones y de la Direcciéon de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, las cuales son
adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

B) Servicios de Cobertura Social. > Para estos servicios, la coordinacién que se lleva a cabo con las SICT se
realiza cuando la Secretaria solicita la instalacion del servicio en una localidad, misma que se realiza de
forma adecuada ya que no presenta problemas durante dicho proceso. El resto de las actividades
realizadas durante el proceso de produccién de servicios son internas y coordinadas entre los actores
gue se involucran en el proceso, tales como la Subdireccién de Operacién de la Red de Comunicaciones
y la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, las cuales son adecuadas debido a que no
presentan problemas durante dicho proceso.

C) Servicios de Gobierno. Para estos servicios, la coordinacidon que se lleva a cabo con las entidades
Gubernamentales se realiza cuando estas ultimas solicitan el alta para ejecucién del servicio, misma que
se realiza de forma adecuada ya que no presenta problemas durante dicho proceso. El resto de las
actividades realizadas durante el proceso son internas y coordinadas entre los actores que se involucran

53 En el apartado de Seleccidn de Beneficiarios de los Servicios Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, se sefialé que a
partir de agosto del presente afio la SICT entregé a TELECOMM la infraestructura para proporcionar el servicio de Telefonia
Rural, sin embargo, no se establecio si el proceso que realizaba dicha Secretaria en cuanto a la seleccidn de beneficiarios
seria conservado o asumido por TELECOMM, por lo que el proceso se describiria como se realizaba antes de la entrega de
la infraestructura antes sefialada. Actualmente, debido a que la infraestructura ya fue entregada a TELECOMM, ya no hay
coordinacién con la SICT, ahora todo el proceso es interno.
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en el proceso, tales como la Gerencia de Administracion de Servicios Satelitales y de
Telecomunicaciones y de la Direccién de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, las cuales son
adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Servicios Comerciales. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacién con alguin orden de gobierno
o dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de produccion de servicios son internas y
coordinadas entre los actores que se involucran en el proceso tales como Subdireccidon de Operacion de
la Red de Comunicaciones y la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, las cuales son
adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Los cuatro servicios agregados en DRTM son pertinentes debido a que:

A)

B)

Seguridad Nacional. Se considera que los procedimientos para llevar a cabo la produccién de este
servicio permiten obtener del producto final, que es la ampliacidon de capacidad satelital a las entidades
de Seguridad Nacional, sin embargo, no se establece un tiempo definido para todas las acciones
referentes a la atencién de solicitudes y realizacion de la ampliacion de capacidad. Asimismo, a partir
de lainformacién obtenida no se puede establecer que exista condiciones especiales o particulares que
limiten la ampliacidon de capacidad satelital, mas allad de la capacidad de los satélites, los cuales auln
cuentan con la misma. En cuanto a la coordinacién entre actores del proceso, esta es apropiada. Por
ultimo, el producto del proceso (ampliacién de capacidad) es la base para la prestacion de los servicios
de Seguridad Nacional y se conecta directa y adecuadamente con el proceso de Entrega de servicios
(prestacidn de servicios).

Servicios de Cobertura Social. Se considera que los procedimientos para llevar a cabo la produccién de
este servicio permiten obtener del producto final, que es infraestructura instalada para la provision del
Servicio de Telefonia Rural, sin embargo, no se establece un tiempo definido para todas las acciones
referentes a la atencién de solicitudes e instalacion del servicio. Asimismo, a partir de la informacion
obtenida, se puede establecer que existe una particularidad que limita la instalaciéon de la
infraestructura de telefonia rural, referente a que en los procedimientos para este servicio no
establecen claramente quien es el responsable de determinar la estrategia de cobertura. En cuanto a la
coordinacion entre actores del proceso, esta es apropiada. Por ultimo, el producto del proceso
(infraestructura instalada) es la base para la prestaciéon de los servicios de Cobertura Social y se conecta
directa y adecuadamente con el proceso de Entrega de servicios (prestacion de servicios).

Servicios de Gobierno. Se considera que los procedimientos para llevar a cabo la produccion de este
servicio permiten obtener del producto final, que es el alta para ejecucidn del servicio, sin embargo, no
se establece un tiempo definido para todas las acciones referentes a la atencién de solicitudes,
realizacion de factibilidad técnica y alta del servicio. Asimismo, a partir de la informacién obtenida no
se puede establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten el alta para ejecucién
del servicio. En cuanto a la coordinacion entre actores del proceso, esta es apropiada. Por ultimo, el
producto del proceso (alta para ejecucién del servicio) es la base para la prestacion de los servicios de
Gobierno y se conecta directa y adecuadamente con el proceso de Entrega de servicios (prestacidn de
servicios).

Servicios Comerciales. Se considera que los procedimientos para llevar a cabo la produccién de este
servicio permiten obtener del producto final, que es el alta para ejecucidn del servicio, sin embargo, no
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se establece un tiempo definido para todas las acciones referentes a no se establece un tiempo definido
para todas las acciones referentes a la atencidn de solicitudes, realizacién de factibilidad técnica y alta
del servicio. Asimismo, a partir de la informacidon obtenida no se puede establecer que exista
condiciones especiales o particulares que limiten el alta para ejecucidn del servicio. En cuanto a la
coordinacion entre actores del proceso, esta es apropiada. Por ultimo, el producto del proceso (alta
para ejecucién del servicio) es la base para la prestacidn de los servicios Comerciales y se conecta directa
y adecuadamente con el proceso de Entrega de servicios (prestacion de servicios).

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se determina las acciones para la ampliacién
de capacidad satelital, instalacién de infraestructura y dar de alta la ejecucién de los diferentes servicios de la
Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, mismas que consideran los elementos humanos, técnicos y financieros
necesarios para la adecuada prestacion de los servicios de Telecomunicaciones y MEXSAT por parte de
TELECOMM, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefalan que:

“[..] totalmente inadecuados [...] la red ya es vieja [...] tenemos que llevar a cabo
mantenimientos de las terminales [...] obviamente tenemos que llevar a cabo
instalaciones, reubicaciones o como tal también recuperaciones [...] y como te decia,
mantener la red es caro en si [...] hay que darle mantenimiento a las terminales y a la
red como tal, sumando, por ejemplo, el activo fijo, la luz que consumen los servidores,
el personal [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la produccién de servicios es la DRTM, por lo tanto, el
Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del proceso.

4.5.4.3 Servicios Red Troncal

El proceso de Produccién de Servicios proporcionados a Mayoristas®* por TELECOMM a través de la Red
Troncal de TELECOMM tales como enlaces, internet de alta capacidad, alojamiento, enlaces de ultima milla, y
conectividad, comienza cuando la SCRT elabora y turna el oficio solicitando una cotizacién/factibilidad a
Comisidon Federal de Electricidad TELECOMM (CFET) del servicio requerido por el cliente. La CFET recibe solicitud
de factibilidad y verifica si es factible el servicio. De no ser factible, la CFET informa a la SCRT que no hay
factibilidad, por lo cual la SCRT elabora escrito y envia el mismo al cliente informando de la no factibilidad del
servicio, terminando asi el proceso. De ser factible, la CFET informa a la SCRT que si hay factibilidad, por lo cual
la SCRT elabora escrito y envia el mismo al cliente informando la factibilidad y la cotizacidn del servicio, asi como
las condiciones para su aceptacion. Si el cliente no acepta la cotizacidn, se integra expediente y se archiva el
documento. Si el cliente acepta la cotizacidn, responde al oficio enviado y la SCRT elabora Orden de Servicio
para firma del cliente y de la Red Troncal. Una vez firmada la Orden de Servicio se envia a la CFET para su tramite,

54 Concesionarios, Comercializadores y aquellos que se contemplan en el articulo 140 de la LFTR.
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posteriormente la CFET expide aviso de “Entrega de Servicios” (Anexo 6.2.3.3.14 Flujograma del Proceso de

Produccion de Servicios en la Red Troncal).

Esquema 4- 17 Etapas principales del Proceso de Produccion en la

Solicitud de Cotizacién / Factibilidad

Red Troncal

Verificaciéon de Factibiidad del Servicio

Elaboracién y Aceptacion de Cotizacion

Elaboracion y Firma de Orden de Servicio

A

Elaboracion de Aviso de Entrega de Servicio

e

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM consultada y
las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Subdireccion Comercial de Red Troncal (SCRT), la Comisién

Federal de Electricidad Telecom (CFET) y el cliente.

Limites y su articulacion

En cuanto a limites y articulacion, el proceso de Produccién de Servicios inicia cuando la SCRT elabora y
turna el oficio solicitando una cotizacién/factibilidad a Comisién Federal de Electricidad TELECOM (CFET). El

proceso termina cuando se recibe el Aviso de Entrega de Servicio.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Produccion de Servicios que se proporcionan en el DRS,

son los siguientes:

Cuadro 4- 23 Insumos y Recursos Disponibles de Produccién en la Red Troncal

Tiempo

Para la Produccidon de Servicios a Mayorista, se cuenta con tiempos
propuestos desde que se turna el oficio a la CFET hasta la recepcion
del Aviso de Entrega de Servicio, los cuales estan basados en una
normatividad en proceso de actualizacion.

Personal

La Produccién de Servicios estd a cargo del personal de la
Subdireccién Comercial de Red Troncal (SCRT) y de la Comisién
Federal de Electricidad Telecom (CFET). Si bien se han
proporcionado los servicios solicitados, la SCRT no cuenta con el
personal establecido en los sus manuales de servicio, lo que genera
una carga de trabajo importante para el actual personal en
detrimento de otras actividades, principalmente de prospeccion
para la generacidn de nuevos servicios o clientes.

Recursos Financieros

Los recursos financieros utilizados para la Produccién de Servicios
son los mismos que se utilizan como parte de sus actividades, debido
a que se realizan con el mismo personal, los cuales son suficientes
para su ejecucion.

Infraestructura

La infraestructura utilizada para realizar el proceso de Produccidn de
Servicios son las instalaciones de la SCRT y de la CFET, las cuales se
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consideran suficientes para la realizar la prestacion de los servicios.
Es necesario sefalar que la cobertura de los servicios se encuentra
limitada a la actual infraestructura de comercializacidn de servicios
de red troncal.

Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Produccion de Servicios son las
computadoras (hardware y software) y conexion a internet
utilizados por el personal como parte de sus actividades en sus
respectivos cargos.

Fuente: Elaboraciéon propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Los productos obtenidos del proceso de Produccién de Servicios de la DRT son la Cotizacion/Factibilidad y
la Orden del Servicio, los cuales estdn a cargo de la Comisién Federal de Electricidad Telecom (CFET) y
Subdireccidn Comercial de Red Troncal respectivamente, ambos productos son necesarios para la ejecucién de
dicho proceso. La Cotizacidn Factibilidad y la Orden del Servicio deben cumplir una serie de requisitos a efecto
de valorar la factibilidad de proporcionar un servicio a un cliente o a un prospecto, sin embargo, existen
documentos de procedimientos en proceso de actualizacion especificos para la provision de servicios a
mayoristas, asi como para los tiempos de respuesta para la provisién de mismos.

Para el proceso de produccion de servicios de la DRT, no se identifica algin sistema de informacién
especifico, la Subdireccién Comercial de Red Troncal encargada de este proceso lleva un sistema de informacién
independiente para recolectar (entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos e informacidn para
manejo manual e interno, ademas de realimentar su base datos.

En este proceso, existe coordinacién entre la Subdireccion Comercial de Red Troncal (SCRT) y la Comision
Federal de Electricidad Telecom (CFET), ya que esta Ultima realiza la factibilidad técnica y la cotizacién de
servicio, para dicha parte del proceso no se presentan problemas, siendo adecuada la coordinacidn para la
ejecucion del proceso. El resto de las actividades realizadas durante el proceso son internas y coordinadas entre
los actores que se involucran en el proceso, como la Subdireccion Comercial de Red Troncal (SCRT) quien elabora
la orden de servicio, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Se considera que los procedimientos para los Servicios proporcionados a Mayoristas, permite establecer la
factibilidad de proporcionar un servicio a un cliente o a un prospecto. A partir de la informacidn obtenida, no se
puede establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la realizacién del operativo, sin
embargo, como se comentd anteriormente, existen documentos de procedimientos especificos para la
produccién de servicios en proceso de actualizacion, asi como para los tiempos de respuesta para la provisién
de mismos. En cuanto a la coordinacién entre actores del proceso, esta es apropiada, asimismo, la factibilidad
de proporcionar un servicio a un cliente o a un prospecto es la base para la prestacidon de los servicios de la DRT
y se conecta directa y adecuadamente con el proceso de Entrega de servicios (prestacion de servicios).
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La importancia del proceso radica en que a través del mismo se establece la factibilidad de proporcionar un
servicio a un cliente o a un prospecto, lo que permite ampliar el nimero de servicios proporcionados. Por su
parte, el proceso considera los elementos humanos, técnicos y financieros necesarios para su ejecucion,
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefialan que:

“[...] ellos se acercan, nosotros vemos si existe una factibilidad y ofrecemos una
cotizacion y el cliente ya nos dice pues si te acepto la cotizacion, una vez que se acepta
la cotizacion pues ya damos seguimiento. Si nos dicen que no, pues ahi hasta ahi
cerramos [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la produccién de servicios es la DRT, por lo tanto, el
Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del proceso.

De acuerdo con los TdR, la entrega es el proceso en el que se realiza la entrega del bien o servicio producido
o generado por el Pp (componentes o entregables) a los destinatarios, beneficiarios o receptores directos. En e
caso del Pp, el proceso de entrega de servicios se observa en la Red de Sucursales, Red de Telecomunicaciones
y MEXSAT y Red Troncal.

4.5.5.1 Servicios Red de Sucursales
455.1.1 Sucursal

Servicios Financieros y Telegraficos

El proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales de TELECOMM inicia cuando el personal de
TELECOMM abre la Sucursal para el inicio de operaciones y atencidén a clientes, los cuales llegaron a la Sucursal
a solicitar algun servicio como:

a) Pago de Servicio de Cobranza por cuenta de Terceros

El proceso de Entrega de Servicios por pago de servicio de cobranza por cuenta de terceros inicia cuando en
la Sucursal el operador de ventanilla de TELECOMM solicita al Cliente el recibo de pago, estado de cuenta o
factura del servicio a pagar, enseguida, el operador captura el nimero de referencia de pago en el Sistema
SIGITEL, informa del costo de comision y solicita importe del mismo. Liquidado el importe del servicio, el
operador imprime el “recibo de pago”, sella, firmay entrega al solicitante los documentos originales finalizando
el proceso (Anexo 6.2.3.4.2 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales).
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b) Remesas Nacionales e Internacionales

El proceso de Entrega de Servicios de remesas nacionales e Internacionales inicia con el envio de remesas o
con el pago de remesas. Para el envio, en la Sucursal el operador de ventanilla de TELECOMM solicita al Cliente
su identificacién, informacion de persona quien recibe y cantidad a enviar, las cuales son capturadas en el
sistema SIGITEL y se le informa al cliente el costo del servicio. Una vez liquidado el importe del servicio y
entregada la cantidad a enviar, el operador imprime el “recibo de pago” del servicio, mismo que es firmado por
el Cliente y del cual se queda con el original, concluyendo asi el proceso. Para el pago, en la Sucursal el operador
de ventanilla de TELECOMM solicita al Cliente su identificacion y numero de transferencia para verificar en el
SIGITEL si es la persona a quien debe entregar la remesa, verificada la informacién se imprime el “recibo de
pago”, el cual es firmado por el Cliente y sellado por el operador. Al final, se le entrega copia del comprobante
y efectivo de la remesa al Cliente, con lo cual concluye el proceso.

c) Remesas de Dinero para Servicios Bancarios

El proceso de Entrega de Servicios de remesas de dinero para servicios bancarios, inicia cuando en la
Sucursal el operador de ventanilla de TELECOMM solicita al Cliente una identificacién y el servicio a realizar,
enseguida el operador le informa el costo de la comision. Liquidado el importe del servicio, el operador imprime
el “recibo de pago y servicio”, sella, firma (solicitante) y entrega al solicitante el comprobante de servicio
realizado finalizando el proceso.

d) Apoyo Monetario a Beneficiarios de Programas Sociales.

El proceso de Entrega de Servicios de apoyos monetarios a beneficiarios de Programas Sociales inicia cuando
en la Sucursal el operador de ventanilla de TELECOMM solicita al Cliente su identificacion y orden pago,
enseguida el operador verifica informacién en el Sistema SIGITEL. Una vez verificada la informacién imprime
recibo, recaba firma y entrega el recurso en efectivo al beneficiario con copia del recibo.

e) Comunicacion Telegréfica

El proceso de Entrega de Servicios en Comunicacion Telegrafica comienza en dos puntos: entrega de
telegrama y envio de telegrama. Para entrega del telegrama, el personal asignado para entregas de Sucursal
ubica el domicilio del destinatario del telegrama, ya en domicilio, personal de TELCOMM solicita al Cliente su
identificacion para verificar si es el destinario y corroborar la informacién, se entrega el “telegrama” y termina
el proceso. Para el envio del telegrama, en la Sucursal el operador de ventanilla de TELECOMM solicita al Cliente
el escrito que desea enviar en forma de “telegrama”, el cual es capturado en el sistema SIGITEL y se le informa
al Cliente su respectivo costo.

Esquema 4- 18 Etapas principales del Proceso de Entrega de
Servicios en la Red de Sucursales

Solicitud de Servicio F

!

i

Entrega de Servicio F

i

Concentracion de Operaciones I

i

Consolidacion de Operaciones F

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM
consultaday las entrevistas grupales.
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Liquidado el importe del telegrama, éste es enviado e impreso el “recibo” del servicio, mismo que es firmado
por el Cliente del cual se queda copia, concluyendo asi el proceso. Al finalizar el dia, al cierre de la Sucursal se
realiza una concentracidn de operaciones por parte del personal, asimismo, se efectia una consolidacién de las
operaciones, las cuales seran capturadas en un informe que se enviard a la Gerencia Estatal o Regional (Anexo
6.2.3.4.2 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales).

En cuanto a limites y articulacidn, el proceso de Entrega de Servicios inicia cuando personal de TELECOMM
llega y abre la Sucursal para dar inicio a la atencién de Clientes que solicitan algun servicio (Pago de Servicio de
Cobranza por cuenta de Terceros, Remesas Nacionales e Internacionales, Remesas de Dinero para Servicios
Bancarios, Apoyos Monetario a Beneficiarios de Programas Sociales y Comunicacion Telegrafica).

Los insumos y recursos para efectuar el proceso de Entrega de Servicios que realiza la DRS, son los
siguientes:

Cuadro 4- 24 Insumos y Recursos Disponibles de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales

Tiempo Para la Entrega de Servicios no se establece un tiempo definido
para la atencién al cliente y brindar alguno de los servicios, no
obstante, debido a la naturaleza de los servicios los tiempos de
prestacién son inmediatos.

Personal La Entrega de Servicios estd a cargo del personal de la Sucursal, el
cual cuenta con el perfil para la realizacion del proceso y su
actividad ha sido suficiente, acorde a la demanda de servicios
solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la Entrega de Servicios son
los mismos que se utilizan como parte de sus actividades en las
Sucursales debido a que se realizan con el mismo personal, sin
embargo, éstos son insuficientes ya que se requieren recursos
adicionales.

Infraestructura Las instalaciones de las Sucursales es la infraestructura utilizada
para realizar el proceso de Entrega de Servicios, las cuales son
suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Entrega de Servicios son las
computadoras (hardware y software) y conexion a internet
utilizados por el personal como parte de sus actividades en la

Sucursal.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Los productos obtenidos del proceso de Entrega son los servicios de Pago de Servicio de Cobranza por
cuenta de Terceros, Remesas Nacionales e Internacionales, Remesas de Dinero para Servicios Bancarios, Apoyos
Monetario a Beneficiarios de Programas Sociales y Comunicacion Telegrafica que ofrece la Sucursal TELECOMM
a los Clientes, todos son necesarios para ejecutar dicho proceso. Para la entrega de los servicios, no se establece
un tiempo definido para la atencidn al cliente y brindar alguno de los servicios, no obstante, debido a la
naturaleza de los servicios los tiempos de prestacién son inmediatos, asimismo, lo importante es la continuidad,
sin embargo, el traslado de valores genera intermitencias en el mismo.
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El sistema de informacidon empleado para realizar el proceso de Entrega de Servicios es el Sistema
Informativo de Giros Telegraficos (SIGITEL). El sistema de informacién sefalado es automatizado y favorece la
gestion de informacidn, la cual es util para la toma de decisiones y para los sistemas de monitoreo central,
ademas, dichos sistemas sirven como mecanismo de control de la Sucursal y de la DRS para el mejor desarrollo
de la entrega de los servicios.

La coordinacién con algun orden de gobierno o dependencia, no es necesaria para su ejecucién en esta
parte del proceso, las actividades realizadas durante el proceso de Entrega de Servicios son internas y
coordinadas entre los actores que se involucran en el proceso como es el personal de la Sucursal TELECOMM,
las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Se considera que los procedimientos para el proceso de Entrega de Servicios permiten proporcionar
diferentes servicios a través de las Sucursales TELECOMM como Pago de Servicio de Cobranza por cuenta de
Terceros, Remesas Nacionales e Internacionales, Remesas de Dinero para Servicios Bancarios, Apoyos
Monetario a Beneficiarios de Programas Sociales y Comunicacidon Telegrafica. A partir de la informacién
obtenida se puede establecer que existe condiciones especiales o particulares que limitan la entrega de los
servicios, relacionado con el flujo de efectivo para los pagos que tienen que efectuar en el dia las sucursales,
principalmente los relacionados a pago de remesas, teniendo que pedir a los clientes que regresen mas tarde o
al dia siguiente generando intermitencias en el servicio. En cuanto a la coordinacién entre los actores del
proceso, esta es apropiada.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se proporcionan el o los servicios a los clientes,
por lo que tiene como objeto la entrega servicios telegraficos y financieros de TELECOMM. Por su parte, la
prestacion del servicio considera elementos humanos, técnicos y financieros necesarios para la entrega de los
mismo, garantizando una adecuada provisién de los servicios por parte de TELECOMM al publico usuario,
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefalan que:

“[...] la parte de cobranza por cuenta de terceros, tenemos operaciones en linea como
es el caso de Coppel, Telmex, gobiernos que estdn operando en linea, y tenemos
servicios que operan en batch (fuera de linea), es decir, se van a un proceso de
conciliacion y hasta el dia siguiente los aplican las empresas [...]”

“[...] tenemos una serie de pagos que podemos hacer también por medio del giro
telegrdfico o el beneficiario ir con una orden de pago, el cual se acredita conforme al
convenio que se haya realizado con la persona o institucion, ellos te dicen si va a llevar
un taldn o se va a identificar de tal manera y es asi como se acredita la persona que le
va a hacer el pago, o su IFE o INE. Se coordinan programas sociales con bienestar,
adultos mayores...tenemos actualmente mds de cinco programas federales [...]”
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En el caso de los Servicios proporcionados en la Red de Sucursales, se realizan entrevistas de satisfaccion a
usuarios de manera esporadica (no existe tiempos establecidos) por parte de las GRoE, sin embargo, no se hacen
de manera regular ni se tiene la informacién concentrada en alguna base de datos (informacidn sistematizada).
Como parte de la evaluacion se realizé una encuesta de satisfaccion como parte del trabajo de campo que se
limitd los usuarios finales, es decir, a las clientes que utilizan las Sucursales Telegraficas. A continuacién, se
presentan los principales resultados de dichas encuestas (Para mayor detalle de la informacién ver anexo 6.2.8
Estudios de Casos: descripciones a profundidad y analisis)

e En promedio el 60.7% de los encuestados sefiala que la ubicacién de Sucursal se encuentra para
ellos cerca o muy cerca, considerando lo mismo el 100% de los usuarios de las Sucursales de Santo
Domingo y Vértiz. La mayor lejania manifestada se da en el municipio de Batopilas, en la cual el
52.6% sefiala que se encuentra muy lejos.

e En promedio el 35.8% de los encuestados manifiesta que, es la Gnica o0 no conoce algun lugar mas
cercano donde puede obtener el mismo servicio prestado por TELECOMM. En el municipio de
Batopilas el 100% considera que la Sucursal TELECOMM es la ubica opcién. En sentido inverso, en
los municipios de Huajuapan, Texcaltitldn y Ecatepec al menos el 39% de los usuarios sefialan que
tienen un lugar menos lejano o en la misma localidad que la Sucursal TELECOMM en el cual pueden
obtener el servicio.

e Lastres primeras causas agrupan el 44.8% de los motivos por los que los usuarios visitan la Sucursal
TELECOMM vy son: no conoce otra Sucursal/es la Unica Sucursal TELECOMM (17.2%), cercania
(16.3%), aqui me enviaron el pago de remesas (11.3%). La menos mencionada es el telegrama franco
(0.5%), el cual es un servicio que solamente puede prestar TELECOMM. Asimismo, es importante
notar que un 9% prefiera ir a otra Sucursal TELECOMMM teniendo una mas cercana, los principales
motivos son: mala atencién (0.9%), no hay servicio (3.2%) y falta de dinero en la Sucursal (5%).

e En cuanto al servicio por el que visitaron a la Sucursal los tres primeros agrupan el 74.8% de los
motivos y son relacionados con pagos: servicio de cobranza a cuenta de terceros (29.4%), remesas
internacionales (24.8%) y programa social (20.6%). Es de notar que, en la Sucursal de IMSS Morelos,
como en Batopilas, ambas del estado Chihuahua, una cantidad importante de motivos de visita es
el pago de programas sociales, representado el 91.7% y 55% respectivamente. A su vez, Huajuapan
de Ledn y Mariscala, ambas del estado de Oaxaca y Texcaltitlan del Estado de México, el principal
motivo de visitas es el pago de remesas internacionales, con mas del 30% en cada uno. Los motivos
de menor demanda son: cobro de némina, cambio de dinero de menor denominacién y telegrama
franco con 0.5% cada uno. Este Ultimo servicio Unicamente puede ser prestado por TELECOMM.

e El tiempo promedio que tardd desde que recibid la orden de pago del personal de la Secretaria del
Bienestar hasta que recibio el dinero del apoyo econdmico fue de 14.4 minutos. Siendo el tiempo
minimo de 3 minutos y el maximo de 45. Asimismo, el 92% considera que el tiempo de atencién fue
adecuado o muy adecuado. Siendo para el 72% el principal motivo que la atencion es répida.

e Encuanto al tiempo de atencidn al 96.6% de los encuestados les parecié adecuado o muy adecuado,
lo cual indica una excelente satisfaccién con el mismo, sin embargo, en Texcaltitlan se considera
gue el tiempo de atencion es poco adecuado, lo cual se puede deber a que la Sucursal de Almoloya
de Alquisiras se encontraba cerrada debido a vacaciones del personal y por tanto los usuarios tenian
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que hacer uso de la primera. Asimismo, sélo en las Sucursales de Huajuapan y Ecatepec consideran
que el tiempo de atencidn fue poco adecuado.

e En cuanto al porque le parecié que el tiempo de atencién era adeudado o muy adecuado, el 75.6%
sefialo que es debido a que la atencidn es rapida. Siendo dicho motivo el mas mencionado en todas
las Sucursales visitadas, alcanzando al menos el 50% en cada una. Respecto a los motivos de porque
consideran que el tiempo de es poco o nada adecuado, solo existen 2 motivos, debido a que es muy
tardado o la atencidn es lenta y a que no hay dinero en la Sucursal, ambos representan el 50% de
las opiniones al respecto.

e El promedio de visitas durante los ultimos tres meses de los usuarios encuestados es de 4.4, siendo
el mas bajo en la Sucursal de IMSS, Morelos en Chihuahua, la cual se encuentra en una clinicay se
puede corresponder con las vistas médicas. Mientras que la mayor frecuencia de uso es Narvarte,
la cual se encuentra ubicada en una tienda SuperlISSSTE, al respecto es necesario hacer notar, que
en esta Sucursal durante todo el dia destinado a la misma solo hubo un usuario, mismo que labora
dentro de la tienda, lo que explica la frecuencia de uso de los servicios.

e En cuanto a que tan lleno ha estado la Sucursal cuando ha sido visitada por el usuario el 66.2%
sefalan que a veces o siempre estd lleno. Siendo solo las Sucursales de IMSS Morelos, y Vértiz las
gue indican que no estan llenas o nunca estan llenas.

e Respecto a si han tenido algin problema para recibir el servicio, 22.5% que han sefialado que han
tenido alguno, encontrandose con excesiva frecuencia en Batopilas (78.9%), mientras que en
Huajuapan, Texcaltitlan y Mariscala estos rebasan al 20% de los usuarios.

e En cuanto a los problemas mencionados los principales son: “no hay sistema” (43.1%), “no contar
con efectivo” (29.3%) y “no hay energia eléctrica” (13.8%). Este Ultimo no puede ser atribuido al
programa.

e Respecto a la satisfaccion con la atencidn recibida por parte del personal de las Sucursales, el 99%
considera que estd satisfecho o muy satisfecho. Sélo en las Sucursales de Huajuapan y Mariscala
existe una muy baja insatisfaccion.

e Respecto a la satisfaccidn con los servicios que proporcionan las Sucursales TELECOMM, el 97%
considera que esta satisfecho o muy satisfecho. Sélo en las Sucursales de Huajuapan, Mariscala,
Texcaltitlan y Batopilas existe insatisfaccion, estando en niveles considerables en las dos ultimas.

455.1.2 Punto Temporal

El proceso de Entrega de Servicios en el servicio de Apoyos monetarios a beneficiarios de programas sociales
en Punto Temporal de una localidad, inicia cuando la Gerencia Regional o Estatal (GRoE) hace entrega de la
informacién para pagos de apoyos econdmicos de los programas sociales por medio de “recibos impresos”, el
personal de TELECOMM los recibe e instala el punto de pago temporal donde la empresa transportadora de
valores entregara los recursos econdmicos de los pagos, dicho personal recibe los recursos y posteriormente
inicia la atencién a los beneficiarios de programas sociales. El beneficiario acude al punto de pago temporal para
solicitar el pago del programa social inscrito, a lo que el personal de TELECOMM le pedird su identificacion y
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numero de transferencia. Posteriormente, si la informacion del beneficiario es correcta, se recaba su orden de
pago, se solicita su firma en el recibo y se entrega el efectivo; en caso de que la informacidn sea incorrecta, se
solicita apoyo al personal de la Secretaria de Bienestar (SB) para volver a verificar la informacidn, el cual decide
si se autoriza o no el pago; si la respuesta es negativa se le informa al personal de TELECOMM vy, éstos a su vez,
al beneficiario que no le puede entregar el pago debido a inconsistencias de su informacién; si la respuesta es
afirmativa se le informa a personal de TELECOMM, los cuales recaban la orden de pago del beneficiario, se
solicita su firma en el recibo y se entrega el efectivo.

Esquema 4- 19 Etapas principales del Proceso de Entrega de
Servicios de Punto Temporal en la Red de Sucursales

Recepcidn de Recibos Impresos para Pago

Instalacién de Punto Temporal

Recepcidn de Recursos Economicos para Pago (Efectivo)

Atencién a Beneficiarios para pago de Programa Social

Verificacién de Documentos y Pago a Beneficiario

Concentracion de operaciones

Consolidacion de operaciones

SRR
OO EE

Fuente: Elaboracién propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Al finalizar el pago de los apoyos del dia en la localidad, personal de TELECOMM de punto temporal realiza
la concentracion de operaciones y elabora un “acta de incidencias” del operativo, posteriormente se trasladan
a la Sucursal para la entrega del dinero sobrante y la consolidacidn de la operacién del servicio, finalizando con
esto el proceso (Anexo 6.2.3.4.4 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios de Punto Temporal en la Red de
Sucursales).

Los actores involucrados en el proceso son la Secretaria de Bienestar (SB), la Gerencia Regional o Estatal
(GROE), personal de TELECOMM asignado al Punto Temporal, la Empresa Transportadora de Valores (ETV) y el
beneficiario.

Limites y su articulacion

En cuanto a limites y articulacién, el proceso de Entrega inicia cuando la Gerencia Regional o Estatal (GRoE)
entrega los recibos impresos del pago de apoyos econdmicos de los programas sociales a personal de
TELECOMM asignada al Punto Temporal. El proceso termina cuando el mismo personal de TELECOMM se
traslada a la Sucursal asignada para la entrega de dinero sobrante y la consolidacion de la operacion.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Entrega de Servicios que realiza la DRS, son los siguientes:
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Cuadro 4- 25 Insumos y Recursos Disponibles de Entrega de Servicio en Punto Temporal en la Red de
Sucursales

Tiempo Para la Entrega de Servicio en Punto Temporal no se establece un

tiempo definido para la atencion de personas beneficiarias, no
obstante, debido a la naturaleza de los servicios los tiempos de
prestacién son inmediatos.

Personal La Entrega de Servicio en Punto Temporal esta a cargo del personal
de las Gerencias Regionales o Estatales (GRoE), el cual cuenta con
el perfil para la realizacidn del proceso y ha sido suficiente acorde
a la demanda de servicios solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la Entrega de Servicio en
Punto Temporal son los mismos que se utilizan como parte de sus
actividades en la GRoE debido a que se realizan con el mismo
personal, ademas, utilizan recursos efectivos para el pago que son
trasladados por la Empresa Transportadora de Valores (ETV).

Infraestructura No se requieren instalaciones fijas para la Entrega de Servicio en
Punto Temporal.

Insumos Tecnoldgicos No se requieren de insumos tecnolégicos para la Entrega de

Servicio en Punto Temporal.
Fuente: Elaboraciéon propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Productos

El producto obtenido del proceso de Entrega de Servicio en Punto Temporal es el pago de los Programas
Sociales a los Beneficiarios de la localidad o localidad cercanas que ofrece las GroE, la entrega de los recursos es
necesario para ejecutar dicho proceso. Para la entrega de los servicios, no se establece un tiempo definido para
la atencion de personas beneficiarias, no obstante, debido a la naturaleza de los servicios los tiempos de
prestacion son inmediatos.

Sistemas de informacion

Para realizar el proceso de Entrega del Servicio en un punto temporal no se requiere de algun sistema de
informacidn especifico, en cada punto temporal llevan un sistema de informacién independiente para recolectar
(entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos e informacidn para manejo manual e interno, ademas
de realimentar su base datos.

Coordinacion

En este proceso, existe coordinacién entre el personal de TELECOMM asignado al Punto Temporal y la
Secretaria de Bienestar (SB)ya que esta ultima realiza la autorizacién del pago en caso de haya inconsistencias
en los documentos de identificaciéon y el no de transferencia en la orden de pago. El resto de las actividades
realizadas durante el proceso de Entrega de Servicio son internas y coordinadas entre los actores que se
involucran en el proceso, como la Gerencia Regional o Estatal (GRoE), personal de TELECOMM asignado al Punto
Temporal y la Empresa Transportadora de Valores (ETV), las cuales son adecuadas debido a que no presentan
problemas durante dicho proceso.

Pertinencia del proceso

Se considera que los procedimientos para el proceso de Entrega de Servicios permiten proporcionar pagos
de los apoyos econdmicos de los programas sociales en efectivo y en las localidades mas alejadas de las
Sucursales de TELECOMM. A partir de la informacidn obtenida no se puede establecer que existan condiciones
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especiales o particulares que limiten la entrega de los servicios, mas alld de que no se establece un tiempo
definido para la atencidn de personas beneficiarias. En cuanto a la coordinacién entre los actores del proceso,
esta es apropiada.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se proporcionan el servicio a los beneficiarios
de los programas sociales, por lo que tiene como objeto la entrega del servicio Apoyos Monetario a Beneficiarios
de Programas Sociales. Por su parte, la prestacién del servicio considera elementos humanos, técnicos y
financieros necesarios para la entrega de los mismo, garantizando una adecuada provisidn del servicio por parte
de TELECOMM al publico usuario, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefalan que:

“[...] la parte de programas sociales se pueden pagar en ventanilla o pueden ir a un
punto de pago, estos pagan y regresan los que van a ese operativo y descargan los
pagos en el sistema de todos los que pagaron [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el proceso de entrega de servicios tiene como beneficiario a la persona
que recibe el pago de recursos de los programas sociales, sin embargo, el Pp no aplica mecanismos para conocer
la satisfaccion de dichos beneficiarios del proceso. Como parte de la evaluacién se realizaron encuestas de
satisfaccién como parte del trabajo de campo que se limitd los usuarios finales, donde se recabo informacion
gue se expone a continuacién por medio de la siguiente numeralia (Para mayor detalle de la informacién ver
anexo 6.2.8 Estudios de Casos: descripciones a profundidad y analisis).

o 88% de los encuestados considera que el punto de pago del operativo mévil de campo se
encuentra cerca o muy cerca.

e SOlo 5.3% de los encuestados considera que existe algun otro lugar o punto de pago menos lejos
gue en el que se llevd a cabo el operativo.

e El tiempo promedio que tardd desde que recibié la orden de pago del personal de la Secretaria
del Bienestar hasta que recibid el dinero del apoyo econdmico fue de 14.4 minutos. Siendo el
tiempo minimo de 3 minutos y el maximo de 45. Asimismo, el 92% considera que el tiempo de
atencidn fue adecuado o muy adecuado. Siendo para el 72% el principal motivo que la atencién
es rapida.

e Ninguna persona tuvo algin problema para cambiar la orden de pago en las mesas de cambio.

o 88% se encuentra satisfecho o muy satisfecho con los servicios proporcionados para cambiar su
orden de pago por dinero y 92% esta satisfecho o muy satisfecho con la atencién recibida por el
personal de pago de la orden.

e Encuanto al uso de las Sucursales TELECOMM por parte de los usuarios de los operativos maviles
de pago tenemos que 4% ha visitado alguna Sucursal TELECOMM durante los ultimos 3 meses,
siendo la de Pachuca, Hidalgo. El servicio que utilizé fue el pago del programa social de Adultos
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Mayores y no tuvo algun problema para el cobro del mismo. Estando muy satisfechos tanto con
el servicio proporcionado como con la atencién por parte del personal que atiende la misma.

4.5.5.2 Servicios Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Descripcion (Actividades, Elementos, Actores)

El proceso de Entrega para los Servicios tales como Servicios de Seguridad Nacional, Servicios de Cobertura
Social, Servicios de Gobierno y Servicios Comerciales que se proporcionan en el DRTM, se realiza de la siguiente
forma:

a. Seguridad Nacional

El proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional inicia cuando la DRTM informa a la entidad de
Seguridad Nacional que se encuentra disponible la ampliacién de capacidad, la cual fue verificada con el Centro
de Control Satelital. Posteriormente, la entidad de Seguridad Nacional verifica que se cuenta con la ampliaciéon
de la capacidad y hace uso de la misma (Anexo 6.2.3.4.6 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios de
Seqguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT).

Esquema 4- 20 Etapas principales del Proceso de Entrega de
Servicios de Seguridad Nacional en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT

’— Verificacién de Ampliacidon de Capacidad

]
’— Uso de Ampliacion de Capacidad —‘

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Direccidn de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, Centro
de Control Satelital (Hermosillo e Iztapalapa) y la Entidad de Seguridad Nacional.

b. Cobertura Social

El proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social inicia cuando la SIT informa al Agente Proveedor del
Servicio (APS) que el servicio se encuentra disponible. Posteriormente, el APS verifica que el servicio esta
disponible y comunica a la Localidad que se cuenta con el servicio. El usuario de la localidad solicita el servicio,
paga y hace uso del mismo (Anexo 6.2.3.4.8 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social
en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT).

Esquema 4- 21 Etapas principales del Proceso de Entrega de
Servicios de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT

Confirmacién sobre Disponibilidad del Servicio

Verificacion sobre Disponibilidad del Servicio

Aviso de Servicio a la Localidad

Solicitud, Pago y Uso del Servicio

pppp
e

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.
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Los actores involucrados en el proceso son la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, el Agente
Proveedor del Servicio, Sucursal TELECOMM vy el Usuario.

c. Gobierno

El proceso de Entrega de Servicios de Gobierno inicia cuando la SIT procede a prestar el servicio contratado
por la entidad gubernamental, posteriormente se verifica que el servicio esté disponible y se hace uso del mismo
(Anexo 6.2.3.4.10 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones
y MEXSAT).

Esquema 4- 22 Etapas principales del Proceso de Entrega de
Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT

’— Prestacion del Servicio Contratado

]
’— Uso del Servicio —‘

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Subdireccion de Ingenieria y Telecomunicaciones y la Entidad
Gubernamental que contrata el servicio.

d. Comerciales

El proceso de Entrega de Servicios Comerciales inicia cuando la SIT procede a prestar el servicio contratado
por la entidad privada, posteriormente dicha entidad verifica que el servicio esté disponible y hace uso del
mismo (Anexo 6.2.3.4.12 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios Comerciales en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT).

Esquema 4- 23 Etapas principales del Proceso de Entrega de
Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

’— Prestacion del Servicio Contratado

’— Uso del Servicio *‘

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones y la Entidad
Privada que contrata el servicio.

Limites y su articulacion

En cuanto a limites y articulacidn, el proceso de Entrega de Servicios que se proporcionan en el DRTM, se
realiza de la siguiente forma:

a. Seguridad Nacional. El proceso de Entrega de Servicio para TELECOMM inicia y termina cuando la DRTM
informa que se encuentra disponible la ampliacidn de capacidad.
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b. Cobertura Social. El proceso de Entrega de Servicio para TELECOMM inicia cuando la SIT informa que el
servicio esta disponible y termina cuando se realiza el cobro para poder hacer uso del servicio por parte

servicio solicitado a la Entidad Gubernamental.

d. Comerciales. El proceso de Entrega de Servicio para TELECOMM inicia y termina cuando SIT presta el

servicio solicitado a la Entidad de Privada.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Entrega de Servicios que se proporcionan en el DRTM,

son los siguientes:

a. Seguridad Nacional.

Cuadro 4- 26 Insumos y Recursos Disponibles para el proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional

en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo

Para la Entrega de Servicios de Seguridad Nacional no se establece
un tiempo definido para que la DRTM informe que se encuentra
disponible la ampliacién de capacidad, no obstante, debido a la
naturaleza de los servicios los tiempos de prestacion son
inmediatos.

Personal

La Entrega de Servicios de Seguridad Nacional estad a cargo del
personal de la Direccién de la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT, la cual cuenta con el perfil para la realizacién del proceso
y su actividad ha sido suficiente, acorde a la demanda de servicios
solicitados.

Recursos Financieros

Los recursos financieros utilizados para la Entrega de Servicios de
Seguridad Nacional son los mismos que se utilizan como parte de
sus actividades en la DRTM debido a que se realizan con el mismo
personal.

Infraestructura

El Satélite es la infraestructura necesaria principal para realizar el
proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional, el cual es
suficiente para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos

Los insumos tecnoldgicos para la Entrega de Servicios de Seguridad
Nacional son las computadoras (hardware y software) y conexidon
a internet utilizados por el personal como parte de sus actividades
en la DRTM.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

b. Cobertura Social.

Cuadro 4- 27 Insumos y Recursos Disponibles para el proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social en
la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo Para la Entrega de Servicios de Cobertura Social no se establece un
tiempo definido para que la SIT informe que el servicio se
encuentra disponible, no obstante, debido a la naturaleza de los
servicios los tiempos de prestacion son inmediatos.

Personal La Entrega de Servicios de Cobertura Social estd a cargo del

personal de la Subdireccion de Ingenieria y Telecomunicaciones y
Sucursal TELECOMM, las cuales cuentan con el perfil para la
realizacidon del proceso y sus actividades han sido suficientes,
acorde a la demanda de servicios solicitados.
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Recursos Financieros

Los recursos financieros utilizados para la Entrega de Servicios de
Cobertura Social son los mismos que se utilizan como parte de sus
actividades en la DRTM debido a que se realizan con el mismo
personal.

Infraestructura

El Satélite es la infraestructura necesaria principal para realizar el
proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social, ademas de las
antenas de transmision de sefial en el caso de Telefonia Rural y las
Estaciones Costeras para Salvaguarda Maritima, los cuales son
suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos

Los insumos tecnoldgicos para la Entrega de Servicios de Cobertura
Social son las computadoras (hardware y software) y conexién a
internet utilizados por el personal como parte de sus actividades
en la DRTM.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

c. Gobierno.

Cuadro 4- 28 Insumos y Recursos Disponibles para el proceso de Entrega de Servicios de Gobierno en la Red

de Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo Para la Entrega de Servicios de Gobierno no se establece un tiempo
definido para el inicio de la prestacion del servicio, no obstante,
debido a la naturaleza de los servicios los tiempos de prestacion
son inmediatos.

Personal La Entrega de Servicios de Gobierno esta a cargo del personal de

la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, la cual cuenta
con el perfil para la realizacién del proceso y su actividad ha sido
suficiente, acorde a la demanda de servicios solicitados.

Recursos Financieros

Los recursos financieros utilizados para la Entrega de Servicios de
Gobierno son los mismos que se utilizan como parte de sus
actividades en la DRTM debido a que se realizan con el mismo
personal.

Infraestructura

El Satélite es la infraestructura necesaria principal para realizar el
proceso de Entrega de Servicios de Gobierno, ademas de las
estaciones terrenas, los cuales son suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos

Los insumos tecnoldgicos para la Entrega de Servicios de Gobierno
son las computadoras (hardware y software) y conexion a internet
utilizados por el personal como parte de sus actividades en la
DRTM.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

d. Comerciales.

Cuadro 4- 29 Insumos y Recursos Disponibles para el proceso de Entrega de Servicios Comerciales en la Red

de Telecomunicaciones y MEXSAT

Tiempo

Para la Entrega de Servicios Comerciales no se establece un tiempo
definido para el inicio de la prestacion del servicio, no obstante,
debido a la naturaleza de los servicios los tiempos de prestacion
son inmediatos.

Personal

La Entrega de Servicios de Gobierno esta a cargo del personal de
la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, la cual cuenta
con el perfil para la realizacién del proceso y su actividad ha sido
suficiente, acorde a la demanda de servicios solicitados.
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Productos

Los productos obtenidos del proceso de Entrega de Servicios que se proporcionan en el DRTM, son los

siguientes:

Cuadro 4- 30 Productos del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

BH

CONSULTORES

Recursos Financieros

Los recursos financieros utilizados para la Entrega de Servicios
Comerciales son los mismos que se utilizan como parte de sus
actividades en la DRTM debido a que se realizan con el mismo
personal.

Infraestructura

El Satélite es la infraestructura necesaria principal para realizar el
proceso de Entrega de Servicios Comerciales, ademas de las
Estaciones Costeras, los cuales son suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos

Los insumos tecnoldgicos para la Entrega de Servicios Comerciales
son las computadoras (hardware y software) y conexion a internet
utilizados por el personal como parte de sus actividades en la
DRTM.

Fuente: Elaboracion propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Servicio Producto
Servicios de Seguridad Nacional Capacidad satelital disponible
Servicios de Cobertura Social Servicios disponibles
Servicios de Gobierno Servicios disponibles
Servicios Comerciales Servicios disponibles

Sistemas de informacion

Para el proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional, de Cobertura Social, de Gobierno vy
Comerciales de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, no se tiene identificado algun sistema de informacion
especifico, cada Subdireccion de la DRTM lleva un sistema de informacion independiente para recolectar
(entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos e informacion para manejo manual e interno, ademas

de realimentar su base datos.

Coordinacion

Las actividades realizadas durante el proceso de Entrega de Servicios que proporciona la DRTM y que son

Fuente: Elaboracion propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

coordinadas entre los actores que intervienen en el mismo, presentan el siguiente estado:

A) Seguridad Nacional. Para estos servicios, existe comunicacion de parte de las entidades de Seguridad
Nacional con la Direccién de la Red de Telecomunicacion y MEXSAT para verificar que se cuenta con la
ampliacidn contratada, misma que se realiza de forma adecuada ya que no presenta problemas durante
dicho proceso, sin embargo, no hay una coordinacion para la ejecucién del proceso. El resto de las
actividades realizadas durante el proceso son internas y coordinadas entre los actores que se involucran
en el proceso como la Direccidn de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, las cuales son adecuadas

debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

B) Servicios de Cobertura Social. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacion con algun orden de
gobierno o dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de entrega de servicios son
internas y coordinadas entre los actores que se involucran en el proceso tales como la Subdireccion de
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D)

Ingenieria y Telecomunicaciones, el Agente Proveedor del Servicio y la Sucursal TELECOMM, las cuales
son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Servicios de Gobierno. Para estos servicios, existe comunicacion de parte de las entidades
Gubernamental con la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones para verificar que se cuenta
con el servicio contratado, misma que se realiza de forma adecuada ya que no presenta problemas
durante dicho proceso, sin embargo, no hay una coordinacién para la ejecucién del proceso. El resto de
las actividades realizadas durante el proceso son internas y coordinadas entre los actores que se
involucran en el proceso, como la Subdireccién de Ingenieria y Telecomunicaciones, las cuales son
adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Servicios Comerciales. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacion con algun orden de gobierno
o dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de entrega de servicios son internas y
coordinadas entre los actores que se involucran en el proceso tales como Subdireccién de Ingenieria y
Telecomunicaciones, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho
proceso. Con la entidad privada solo se verifica que el servicio contratado esté en funcionamiento.

Los cuatro servicios agregados en DRTM son pertinentes debido a que:

A)

B)

Seguridad Nacional. Se considera que los procedimientos para llevar a cabo la entrega de este servicio
permiten obtener del producto final (ampliacion de capacidad satelital a las entidades de Seguridad
Nacional), sin embargo, no se establece un tiempo definido para que la DRTM informe que se encuentra
disponible la ampliacién de capacidad, no obstante, debido a la naturaleza de los servicios los tiempos
de prestacién son inmediatos. Asimismo, a partir de la informacién obtenida no se puede establecer
gue exista condiciones especiales o particulares que limiten la entrega del servicio. En cuanto a la
coordinacion entre actores del proceso, esta es apropiada.

Servicios de Cobertura Social. Se considera que los procedimientos para llevar a cabo la entrega de este
servicio permiten obtener del producto final (servicios disponibles), sin embargo, no se establece un
tiempo definido para que la SIT informe que el servicio se encuentra disponible, no obstante, debido a
la naturaleza de los servicios los tiempos de prestacion son inmediatos. Asimismo, a partir de la
informacién obtenida no se puede establecer que exista condiciones especiales o particulares que
limiten la entrega del servicio. En cuanto a la coordinacidn entre actores del proceso, esta es apropiada.

Servicios de Gobierno. Se considera que los procedimientos para llevar a cabo la entrega de este servicio
permiten obtener del producto final (servicios disponibles), sin embargo, no se establece un tiempo
definido para el inicio de la prestacién del servicio, no obstante, debido a la naturaleza de los servicios
los tiempos de prestacion son inmediatos. Asimismo, a partir de la informacién obtenida no se puede
establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la entrega del servicio. En cuanto
a la coordinacién entre actores del proceso, esta es apropiada.

Servicios Comerciales. Se considera que los procedimientos para llevar a cabo la entrega de este servicio
permiten obtener del producto final (servicios disponibles), sin embargo, no se establece un tiempo
definido para el inicio de la prestacién del servicio, no obstante, debido a la naturaleza de los servicios
los tiempos de prestacion son inmediatos. Asimismo, a partir de la informacién obtenida no se puede
establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la entrega del servicio. En cuanto
a la coordinacién entre actores del proceso, esta es apropiada.
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Importancia estratégica

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se presta el o los servicios satelitales y
terrestres a los usuarios de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, mismas que consideran los elementos
humanos, técnicos y financieros necesarios para la adecuada prestacion de los servicios de Telecomunicaciones
y MEXSAT por parte de TELECOMM, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propésito del Programa.

Mecanismos de satisfaccion

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la entrega de servicios es la DRTM, por lo tanto, el Pp
no aplica mecanismos para conocer la satisfaccién de los usuarios de la informacién y resultados del proceso,
sin embargo, lo que si manejan son indicadores de la continuidad del servicio a través de lo cual se mide la
satisfaccién de los clientes.

4.5.5.3 Servicios Red Troncal

Descripcion (Actividades, Elementos, Actores)

El proceso de Entrega de Servicios proporcionados a Mayoristas por TELECOMM a través de la Red Troncal
de TELECOMM,, inicia cuando la SCRT recibe por parte de CFET el aviso de “Entrega de Servicios”, posteriormente
informa por escrito al cliente la fecha de entrega de servicios y actualiza la informacién en la base interna de
clientes® y servicios y finalmente el cliente hace uso del Servicio. En el proceso de Entrega de Servicios dentro
de la DRT se identifica la participaciéon de Subdireccion Comercial de Red Troncal (SCRT) y del cliente. (Anexo
6.2.3.4.14 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Troncal).

Esquema 4- 24 Etapas principales del Proceso de Entrega de
Servicios de Red Troncal

’— Recepcidn de Aviso de Entrega de Servicios

’— Actualizacion del Sistema

’— Uso del Servicio

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Jpape

Limites y su articulacion

El proceso de Entrega de Servicios inicia cuando la SCRT recibe por parte de CFET el aviso de “Entrega de
Servicios” y termina cuando el cliente hace uso del Servicio.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Entrega de Servicios que realiza la DRT, son los siguientes:

5 De acuerdo con el Manual de Procedimientos de la Subdireccién Comercial de la Red Troncal TCM-3200-D01-21
Procedimiento para Nuevos Servicios o Modificacidn de Servicios Existentes, la actualizacion deberia realizarse en el sistema
de clientes, sin embargo, la DRT no cuenta adn con dicho sistema.
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Cuadro 4- 31 Insumos y Recursos Disponibles de Entrega de Servicios en la Red Troncal
Tiempo Para la Entrega de Servicios a Mayorista, se cuenta con tiempos

propuestos desde que recibe por parte de CFET el aviso de “Entrega
de Servicios” hasta que el cliente hace uso del Servicio, los cuales
estan basados en una normatividad en proceso de actualizacion,
asimismo, se establece que debido a la naturaleza de los servicios los
tiempos de prestacidn son inmediatos.

Personal La Entrega de servicios esta a cargo del personal de la Subdireccion
Comercial de Red Troncal (SCRT), la cual cuenta con el perfil para la
realizacién del proceso y su actividad ha sido suficiente, acorde a la
demanda de servicios solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para la Entrega de Servicios son los
mismos que se utilizan como parte de sus actividades en la SCRT,
debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura Las instalaciones de la DRT es la infraestructura utilizada para realizar
el proceso de Entrega de Servicios, las cuales son suficientes para su
ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos Los insumos tecnoldgicos para la Entrega de Servicios son las
computadoras (hardware y software) y conexidn a internet utilizados

por el personal como parte de sus actividades en la DRT.
Fuente: Elaboracidon propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Productos

Los productos obtenidos del proceso de Entrega de Servicios son el uso de los servicios de enlaces, internet
de alta capacidad, alojamiento, enlaces de ultima milla, y conectividad proporcionados a Mayoristas a cargo de
la Subdireccion Comercial de Red Troncal, todos son productos necesarios para la ejecucion de dicho proceso.

Sistemas de informacion

Para el proceso de entrega de servicios de la DRT, no se identifica algln sistema de informacién especifico,
la Subdireccion Comercial de Red Troncal encargada de este proceso lleva un sistema de informacion
independiente para recolectar (entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos e informacidn para
manejo manual e interno, ademds de realimentar su base datos donde se actualizan los clientes y los servicios.

Coordinacion

La coordinacién con algin orden de gobierno o dependencia, no es necesaria para su ejecucion en esta
parte del proceso, las actividades realizadas durante el proceso de entrega son internas y coordinadas entre los
actores que se involucran en el proceso, tales como Subdireccién Comercial de Red Troncal (SCRT) y el cliente,
las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Pertinencia del proceso

Se considera que los procedimientos para los Servicios proporcionados a Mayoristas, permite brindar los
servicios de enlaces, internet de alta capacidad, alojamiento, enlaces de ultima milla, y conectividad. A partir de
la informacidn obtenida, no se puede establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la
realizacion del operativo, sin embargo, como se comentd anteriormente, existen documentos de
procedimientos especificos de entrega de servicios en proceso de actualizacién. En cuanto a la coordinacién
entre actores del proceso, esta es apropiada.
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La importancia del proceso radica en que a través del mismo se prestan los servicios de enlaces, internet de
alta capacidad, alojamiento, enlaces de ultima milla, y conectividad. Por su parte, el proceso considera los
elementos humanos, técnicos y financieros necesarios para su ejecucion, contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos y propésito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefialan que:

“[...] en qué momento se inicia el servicio? Cuando CFE me entrega los servicios y hay
una orden de entrega..., a mi me notifica CFE que el servicio ya estd funcionando .... en
las instalaciones del cliente y se empieza a cobrar de acuerdo con la fecha de entrega

[..]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final de la entrega de servicios es la DRT, por lo tanto, el Pp
no aplica mecanismos para conocer la satisfaccién de los usuarios de la informacién y resultados del proceso,
sin embargo, lo que si manejan son indicadores de la continuidad del servicio a través de lo cual se mide la
satisfaccién de los clientes.

De acuerdo con los TdR, el proceso de seguimiento a destinatarios consiste en las actividades y mecanismos
gue permiten al Pp conocer cdmo son utilizados o aprovechados los componentes o entregables (bienes o
servicios) generados por el propio Pp para sus destinatarios, beneficiarios o receptores directos, para que, entre
otras funciones, la Unidad Responsable del Pp identifique si se esta cumpliendo con los objetivos.

Debido a la naturaleza de los Servicios que se proporcionan en la Red de Sucursales, en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT y en la Red Troncal, no es posible realizar un seguimiento para conocer cémo
son utilizados o aprovechados dichos servicios.

En el caso de los Servicios proporcionados en la Red de Sucursales, se realizan entrevistas de satisfaccién a
usuarios de manera esporadica (no existe tiempos establecidos) por parte de las gerencias estatales, pero no se
hace de manera regular ni se tiene la informacién concentrada en alguna base de datos (informacidn
sistematizada).

De acuerdo con los TdR, el proceso de control son las actividades y mecanismos implementados entre los
operadores del Pp para verificar que los diferentes procedimientos, procesos y subprocesos se estén ejecutando
conforme a lo planeado (control interno).
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4.5.7.1 Servicios Red de Sucursales

457.1.1 Sucursal

Descripcion (Actividades, Elementos, Actores)

El proceso de Control en la Red de Sucursales de TELECOMM para los diferentes servicios (Pago de Servicio
de Cobranza por cuenta de Terceros, Remesas Nacionales e Internacionales, Remesas de Dinero para Servicios
Bancarios, Apoyos Monetario a Beneficiarios de Programas Sociales y Comunicacion Telegrafica), inicia cuando
la Sucursal consolida y valida de las operaciones del dia al cierre por medio de un “reporte” que es cargado al
sistema SIGITEL. Posteriormente, la Gerencia Regional o Estatal (GRoE) consolida y valida las operaciones de las
todas las Sucursales a través de un “reporte” que también es cargado al sistema SIGITEL, dicho reporte es
establecido con base a la Herramienta de Andlisis de la Red de Sucursales (HARS), en la cual se registran todas
las operaciones llevadas por las Sucursales de manera mensual. Después, el reporte es recibido por la Gerencia
de Procedimientos de Operacidn quienes consolidan y generan estadisticas del operativo nacional mensual, asi
como estadisticas de rentabilidad y productividad por linea de negocio para que GRoE tenga informacidn de
monitorear las Sucursales y tomar acciones correctivas para mejorar y cumplir sus metas asignadas, dichos
indicadores son registrados en el Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y Administrativos
(SEROFA). Posteriormente, la Gerencia de Implementacion de Procesos de Servicios emite la “orden de
facturacidon” de los servicios realizados turnando la orden a la Direccion de Administracién para realizar la
concentracién de fondos, facturaciones, ingresos y contabilidad de las operaciones nacionales generando al final
del proceso el “Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI)” (Anexo 6.2.3.5.2 Flujograma del Proceso de
Control en la Red de Sucursales).

Esquema 4- 25 Etapas principales del Proceso de Control en la
Red de Sucursales

Validacion de Operaciones Diarias

Consolidacién y Validacion de Operaciones de Sucursales

Estadistico de Rentabilidad y Productividad

Emision de Orden de Facturacion

Concentracién Contable

alalakals
JOOaH

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso de Control en la Red de Sucursales son la Sucursal, la Gerencia
Regional o Estatal (GRoE), la Gerencia de Procedimientos de Operacion (GPO), la Gerencia de Implementacion
de Procesos de Servicios (GIPS) y la Direccidon de Administracion (DA).

Limites y su articulacion

El proceso de Control inicia cuando la Sucursal consolida y valida las operaciones del dia al cierre y termina
cuando la Direccidn de Administracion realiza una concentracién de fondos, facturaciones, ingresos y
contabilidad de las Sucursales.
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Los insumos y recursos para realizar el proceso de Control que realiza la DRS, son los siguientes:

Cuadro 4- 32 Insumos y Recursos Disponibles en Control en la Red de Sucursales

Tiempo Los reportes se elaboran diariamente y mensualmente. Los primeros
son solicitados a las Sucursales y enviados a la GRoE, y los segundos
son requeridos por la GPO, los cuales son subidos a la plataforma
SIGITEL.

Personal El proceso de Control estd a cargo del personal de la Sucursal, las
Gerencias Regionales o Estatales (GRoE), la Gerencia de
Procedimientos de Operacién (GPO), la Gerencia de Implementacion
de Procesos de Servicios (GIPS) y la Direccién de Administracion (DA),
quienes cuentan con los perfiles para la realizacién del proceso y sus
actividades han sido suficientes, acorde a la demanda de servicios
solicitados.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para el Control son los mismos que
se utilizan como parte de sus actividades en la Sucursal, las GRoE, la
GPO, la GIPS y la DA debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura Las instalaciones de la Sucursal, las GRoE, la GPO, la GIPS y la DA es
la infraestructura utilizada para realizar el proceso de Control de los
servicios, las cuales son suficientes para su ejecucion

Insumos Tecnoldgicos  Los insumos tecnoldgicos para el Control de los Servicios son las
computadoras (hardware y software) y conexién a internet utilizados
por el personal de la Sucursal, las GRoE, la GPO, la GIPS y la DA como

parte de sus actividades, ademas, de los sistemas SIGITEL y SEROFA.
Fuente: Elaboracion propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Los productos obtenidos del proceso de Control son el reporte de las operaciones diarias al cierre generadas
por cada Sucursal y el reporte de las operaciones mensuales de todas las Sucursales, de las cuales se desglosan
las estadisticas de los indicadores de productividad y rentabilidad, ademas, de las ordenes de facturacién de los
fondos e ingresos, los cuales estan a cargo de esta a cargo del personal de la Sucursal, las Gerencias Regionales
o Estatales (GRoE), la Gerencia de Procedimientos de Operacién (GPO), la Gerencia de Implementacion de
Procesos de Servicios (GIPS) y la Direccidon de Administracién (DA). Todos los productos son necesarios para
ejecutar dicho proceso.

Los sistemas de informacién empleados para realizar el proceso de Control son la herramienta de Andlisis
de la Red de Sucursales (HARS), el Sistema Informativo de Giros Telegraficos (SIGITEL) y Sistema de Estadisticas
y Resultados Operativos, Financieros y Administrativos (SEROFA). Los sistemas de informacién sefialados son
automatizados y favorecen la gestion de informacidn, la cual es util para la toma de decisiones y para los
sistemas de monitoreo central, ademas, dichos sistemas sirven como mecanismo de control de la DRS para el
mejor desarrollo del control a nivel direccidn.

La coordinacién con algin orden de gobierno o dependencia, no es necesaria para su ejecucién en este
proceso, las actividades realizadas durante el proceso de Control son internas y coordinadas entre los multiples
actores que se involucran en el proceso, tales como la Sucursal, la Gerencia Regional o Estatal (GRoE), la
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Gerencia de Procedimientos de Operacién (GPO), la Gerencia de Implementacion de Procesos de Servicios
(GIPS) y la Direccidon de Administracion (DA), las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas
durante dicho proceso.

Se considera que los procedimientos para elaborar los reportes de las operaciones diarias al cierre
generadas por cada Sucursal y el reporte de las operaciones mensuales de todas las Sucursales, permiten
establecer informacién precisa de los indicadores de productividad y rentabilidad con la finalidad de realizar
acciones correctivas para mejorar y cumplir sus metas asignadas por las Sucursales. A partir de la informacidn
obtenida no se puede establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la elaboracién de
dichos reportes. En cuanto a la coordinacién entre los actores del proceso, se puede establecer que es
apropiada.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se identifican los riesgos y desviaciones
respecto a lo planificado y, con los resultados obtenidos durante el proceso, se realice la evaluacién
correspondiente. Por su parte, el proceso considera los elementos humanos, técnicos y financieros necesarios
para su ejecucidn, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefalan que:

“[...] nosotros medimos la productividad, la rentabilidad de las Sucursales telegrdficas,
ademds, generamos algunos indicadores por linea de negocio que le permitan a los
gerentes regionales y estatales tener la informacion de primera mano de como van las
Sucursales, cada una de las mil 700 Sucursales telegrdficas, como van si son
productivas, no productivas, son rentables, no son rentables. Hacemos todo ese
proceso de forma mensual para que ellos conozcan cada una de las Sucursales en
cuanto a que servicio se brinda mds [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final del proceso de control es la DRS, por lo tanto, el Pp no
aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacion y resultados del proceso.

457.1.2 Punto Temporal

El proceso de Control en la Red de Sucursales de TELECOMM para el servicio de Apoyos Monetario a
Beneficiarios de Programas Sociales, inicia cuando personal de TELECOMM llega del Punto Temporal a la
Sucursal para consolidar y validar las operaciones del dia por medio de un “reporte” que es cargado al sistema
SIGITEL. Posteriormente, la Gerencia Regional o Estatal (GRoE) consolida y valida las operaciones de cada punto
de pago a través de un “reporte” que también es cargado al sistema SIGITEL, dicho reporte es establecido en
base a la Herramienta de Analisis de la Red de Sucursales (HARS), en la cual se registran todas las operaciones
de los puntos de pago. Después, el reporte es recibido por la Gerencia de Procedimientos de Operacion quienes
consolidan y generan estadisticas del operativo nacional, asi como estadisticas de rentabilidad y productividad
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para que GRoE tenga informacién de monitorear las operaciones y tomar acciones correctivas para mejorar,
dichos indicadores son registrados en el Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y
Administrativos (SEROFA). Posteriormente, la Gerencia de Implementacidon de Procesos de Servicios emite la
“orden de facturacidon” de los apoyos entregados y no entregados que serd turnada a la Direccidn de
Administracidn para realizar la concentracion de fondos, facturaciones, ingresos y contabilidad del operativo
nacional generando al final del proceso el “Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFDI)” (Anexo 6.2.3.5.3
Flujograma del Proceso de Control en Punto Temporal en la Red de Sucursales).

Esquema 4- 26 Etapas principales del Proceso de Control en
Punto Temporal en la Red de Sucursales
Consolidacion y Validacidn de Operaciones en Punto de

’7 Pago

’— Consolidacion y Validacidn de Operaciones de Operativo

’— Estadistico de Rentabilidad y Productividad

’— Emision de Orden de Facturacion

ARy

’— Concentracion Contable

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM consultada
y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso de Control son el personal asignado de TELECOMM al Punto
Temporal, la Gerencia Regional o Estatal (GRoE), la Gerencia de Procedimientos de Operacién (GPO), la Gerencia
de Implementacién de Procesos de Servicios (GIPS) y la Direccién de Administracién (DA).

Limites y su articulacion

El proceso de Control inicia cuando personal de TELECOMM asignado a un Punto Temporal llega a la Sucursal
a cargar al sistema SIGITEL el servicio realizado para consolidar y validar las operaciones del dia de la Sucursal y
termina cuando la Direccién de Administracion realiza una concentracién de fondos, facturaciones, ingresos y
contabilidad de las Sucursales.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Control que realiza la DRS, son los siguientes:

Cuadro 4- 33 Insumos y Recursos Disponibles en Control en Punto Temporal en la Red de Sucursales

Tiempo Para el proceso de Control en el Punto Temporal, los reportes son
elaborados con las operaciones realizadas sin especificar el periodo
registrado, ademads, no existe alguna normativa aplicable sobre el
mismo.

Personal El proceso de Control esta a cargo del personal de la Sucursal, las
Gerencias Regionales o Estatales (GRoE), la Gerencia de
Procedimientos de Operacion (GPO), la Gerencia de
Implementacion de Procesos de Servicios (GIPS) y la Direccién de
Administracion (DA), quienes cuentan con los perfiles para la
realizacién del proceso y sus actividades han sido suficientes, acorde
a la demanda de servicios solicitados.
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Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para el Control son los mismos
que se utilizan como parte de sus actividades en la Sucursal, las
GROoE, la GPO, la GIPS y la DA debido a que se realizan con el mismo
personal.

Infraestructura Las instalaciones de la Sucursal, las GRoE, la GPO, la GIPS y la DA es
lainfraestructura utilizada para realizar el proceso de Control de los
servicios, las cuales son suficientes para su ejecucion

Insumos Tecnoldgicos  Los insumos tecnoldgicos para el Control de los Servicios son las
computadoras (hardware y software) y conexion a internet
utilizados por el personal de la Sucursal, las GRoE, la GPO, la GIPS y
la DA como parte de sus actividades, ademas, de los sistemas
SIGITEL y SEROFA.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Los productos obtenidos del proceso de Control son el reporte de las operaciones del Punto Temporal, sin
especificar el periodo registrado, de las cuales se desglosan las estadisticas de los indicadores de productividad
y rentabilidad de todos los puntos temporales, ademas, de las ordenes de facturacion de los fondos e ingresos,
los cuales estan a cargo de estd a cargo del personal asignado de TELECOMM al Punto Temporal, la Gerencia
Regional o Estatal (GRoE), la Gerencia de Procedimientos de Operacién (GPO), la Gerencia de Implementacion
de Procesos de Servicios (GIPS) y la Direccidon de Administracién (DA). Todos los productos son necesarios para
ejecutar dicho proceso.

Los sistemas de informacién empleados para realizar el proceso de Control del Punto Temporal son la
herramienta de Analisis de la Red de Sucursales (HARS), el Sistema Informativo de Giros Telegraficos (SIGITEL) y
Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos, Financieros y Administrativos (SEROFA).

Las actividades realizadas durante el proceso de Control son coordinadas por la Sucursal que asigna personal
al Punto Temporal, personal de Gerencia Regional o Estatal y la Gerencia de Procedimientos de Operacién, las
cuales son las encargadas de tomar decisiones y generar informacion. Los sistemas de informacién sefalados
son automatizados y favorecen la gestidn de informacidn, la cual es util para la toma de decisiones y para los
sistemas de monitoreo central, ademas, dichos sistemas sirven como mecanismo de control de la DRS para el
mejor desarrollo del control a nivel direccidn.

Se considera que los procedimientos para elaborar los reportes de las operaciones del Punto Temporal,
permiten establecer informacién precisa de los indicadores de productividad y rentabilidad con la finalidad de
realizar acciones correctivas para mejorar y cumplir sus metas asignadas a los Puntos Temporales. A partir de la
informacién obtenida no se puede establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la
elaboracion de dichos reportes. En cuanto a la coordinacion entre los actores del proceso, se puede establecer
gue es apropiada.
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La importancia del proceso radica en que a través del mismo se identifican los riesgos y desviaciones
respecto a lo planificado y, con los resultados obtenidos durante el proceso, se realice la evaluacién
correspondiente. Por su parte, el proceso considera los elementos humanos, técnicos y financieros necesarios
para su ejecucidn, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefialan que:

“[...] entregamos a los gerentes regionales y estatales un dashboard precisamente con
el volumen de operaciones e ingreso estimado que generan las Sucursales de forma
semanal [...] de forma semanal irles entregando como se han ido comportando el
cumulo de Sucursales que tienen para que les permita tomar acciones correctivas de
momento...para poder incrementar el volumen de operaciones |[...]”

“[..] hay sistemas de soporte como SEROFA para planeacion, donde se lleva la
estadistica de todos sus movimientos, donde se vacia cierta informacion que lo
alimenta [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final del proceso de control es la DRS, por lo tanto, el Pp no
aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacion y resultados del proceso.

4.5.7.2 Servicios Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

El proceso de Control para los Servicios que se proporcionan en la DRTM tales como Servicios de Seguridad
Nacional, de Cobertura Social, Servicios de Gobierno y Servicios Comerciales, se realiza de la siguiente forma:

a.

Seguridad Nacional

El proceso de Control de Servicios de Seguridad Nacional se divide en 2 subprocesos:

1)

Control de incidencias

Para el Servicio de Seguridad Nacional, existen mesas de ayuda en dos niveles. El proceso inicia cuando
la Entidad de Seguridad Nacional presenta algun problema con el servicio, dicha entidad verifica y realiza
un chequeo desde sus instalaciones para descartar que el problema sea de sus equipos y operacion,
posteriormente si persiste el problema, contactan al Centro de Control de Comunicaciones MEXSAT
(CCCM) de la DRTM para registrar un reporte electrénico de incidente “Trouble Ticket Report (TTR)” en
el Sistema de Reporte de Fallas “Trouble Ticket System (TTS)”, lo cual es notificado al Coordinacion de
Operacién del Centro de Control de Comunicaciones MEXSAT (COCCCM). Dicha Coordinacidn, evalua y
clasifica el tipo de problema, para canalizarlo a la mesa de ayuda correspondiente del CCCM para ser
atendido. Cuando el TTR es recibido, la mesa de ayuda actualiza su estado y ejecuta las tareas necesarias
hasta solucionar la falla. Una vez solucionado el problema, la COCCCM actualiza el TTR a un estado
“cerrado” en el TTS y reporta que el servicio se ha realizado (Anexo 6.2.3.5.6 Flujograma del Proceso de
Control de Incidencias de Sequridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT).
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Esquema 4- 27 Etapas principales del Proceso de Control de Incidencias de
Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Presentacidn de Problemas con el Servicio

Ubicacion del Problema

Asignacion de Turno en "Trouble Tickets"

Clasificacion del Problema

Canalizacién a Mesa de Ayuda

Atencion del Problema y Cierre de Ticket

IRRREpR
JOEEEE

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Direccion de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT vy la
Entidad de Seguridad Nacional.

2) Control de servicio

El proceso inicia cuando la DRTM genera el reporte mensual del servicio prestado a cada una de las
Entidades de Seguridad Nacional, posteriormente, la GASST envia la orden de facturacién mensual con

base en el contrato con cada ESN. La DA recibe dicha orden de facturacién y procede a realizarla, asi

como su cobro. Asimismo, se realiza la concentracion y consolidacion de ingresos, finalizando con el 138
registro de contabilidad (Anexo 6.2.3.5.8 Flujograma del Proceso de Control de Servicios de Seguridad
Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT).

Esquema 4- 28 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios de
Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

’— Generacion del Reporte de Servicio

Elaboracién de Orden Facturacion

Consolidacion Ingresos y Registro de Contabilidad

I

’— Facturacion y Cobro del Servicio.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Direccidn de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT,
Gerencia de Administracidn de Servicio Satelitales y de Telecomunicaciones, Direccion de Administracion.

b. Cobertura Social
El proceso de Control de Servicios de Cobertura Social se divide en dos subprocesos:
1) Control de incidencias

Para el servicio de cobertura social, existe una mesa de ayuda a través de un nimero telefénico “01
800”. El proceso inicia cuando el usuario o agente proveedor del servicio presenta problemas con el
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servicio. Este llama al Centro de Atencién Telefénica (CAT) de la DRTM, donde se verifica su identidad
(estado, municipio, localidad, nimero de terminal y nombre de la persona responsable de la
administracién y operacién del servicio telefénico). Asimismo, clasifican el tipo de problema, lo valoran
y lo atienden. Una vez solucionado el problema, se reporta que el servicio ha sido realizado y finalmente
se confirma con el usuario que el servicio ya esta disponible.

Esquema 4- 29 Etapas principales del Proceso de Control de Incidencias
de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

—  Presentacién de Problemas con el Servicio -

— Comunicacion con la Mesa de Ayuda E

— Verificacion de la Identidad del Agente Proveedor F

— Clasificacidn, Valoracién y Atencién del Problema -

- Confirmacién del Servicio Disponible F

—~ Registro en Bitacora de Solucién de Problemas F

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

El proceso anterior queda registrado en una “Bitacora de solucién de problemas” para un seguimiento de
operaciones. (Anexo 6.2.3.5.10 Flujograma del Proceso de Control de Incidencias de Cobertura Social en la Red
de Telecomunicaciones y MEXSAT).

Es importante sefialar que cuando el problema corresponde a la caida de la red satelital por medio de la
cual se proporciona el servicio en la localidad, el reporte no se podra realizar llamando al nimero sefialado en
la localidad, tendra que trasladarse a la localidad mas cercana que cuente con el servicio para levantar dicho
reporte.

Los actores involucrados en el proceso son la Direccién de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, Agente
Proveedor del Servicio y Usuario del Servicio.

2) Control de servicio

El proceso inicia cuando el Gerente Comercial de Comunicacion Mavil y Rural Satelital (GCCMRS) recibe
notificacién por correo electrénico para la descarga y procesamiento de los Call Detail Record o registros
detallados de llamadas (CDR’S) en el sistema SFAC del servicio para el mes que se va a facturar y lo turna al
Coordinador Comercial (CC), quien lo recibe e informa al Jefe de Oficina de MOVISAT Datos (JOMD). El JOMD
recibe, procesa e imprime los reportes de consumo del mes por facturar, genera archivos, anexa los reportes de
prefacturacién y envia al CC la orden de facturacion del servicio, asimismo, comprueba el nimero de terminales
gue genera trafico, procesando los CDR’s calcula la parte proporcional de renta total y se concilian resultados.
El CC elabora oficio a la Gerencia de Facturacion (GF) de la Direccion de Administracion para solicitar la
facturacidn del servicio el cual es firmado por el GCCMRS y finalmente el JOMD lo archiva en el expediente del
usuario. La GF realiza el cobro, asi como la concentracién y consolidacion de ingresos, finalizando con el registro
de contabilidad (Anexo 6.2.3.5.12 Flujograma del Proceso de Control de Servicios de Cobertura Social en la Red
de Telecomunicaciones y MEXSAT).
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Esquema 4- 30 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios de
Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Notificacion de Descarga de los CDR's

Procesamiento de los CDR’s en el Sistema de Facturacion

Procesamiento de Reportes de Consumo

Conciliacidn de Resultados

Facturacién y Cobro del Servicio.

Consolidacién Ingresos y Registro de Contabilidad

alplelnlals
AR

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM consultada
y las entrevistas grupales.

Por otra parte, cuando el Agente Proveedor requiere conocer el saldo de pago, llama al Centro de Atencién
Telefdnica (CAT) y levanta una solicitud de saldo, el Supervisor del CAT atiende el registro y busca en el Sistema
de Administracién de Prepago (SAP) o en la Coordinacidn de Pagos a Terceros (COT) de la Direccion de Operacion
Comercial. Una vez obtenida la informacion, el Supervisor comunica mediante llamada telefénica al AP el
resultado de la busqueda el cual corresponde al saldo pendiente de pago.

Esquema 4- 31 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios de
Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

’— Solicitud de Saldo al CAT

’— Busqueda de Saldo en el SAP

d 0

’— Informe sobre Saldo Pendiente de Pago

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Gerencia Comercial de Comunicaciéon Moévil y Rural Satelital
(GCCMRS) Jefatura de Oficina de MOVISAT Datos (JOMD), Gerencia de Facturacién (GF) y Agente Proveedor
(AP).

c. Gobierno

El proceso de Control de Servicios de Gobierno se divide en dos subprocesos:

1) Control de incidencias

El proceso inicia cuando la Entidad Gubernamental presenta algun problema con el servicio, dicha
entidad verifica y realiza un chequeo de sus equipos y operacion para descartar que el problema sea de
ellos, posteriormente si persiste el problema, contactan al Centro de Control de Comunicaciones
MEXSAT (CCCM) de la DRTM para registrar un reporte electrénico de incidente “Trouble Ticket Report
(TTR)” en el Sistema de Reporte de Fallas “Trouble Ticket System (TTS)”, lo cual es notificado al
Coordinacion de Operacion del Centro de Control de Comunicaciones MEXSAT (COCCCM). Dicha
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Coordinacidn, evalia y clasifica el tipo de problema, para canalizarlo a la mesa de ayuda
correspondiente del CCCM para ser atendido. Cuando el TTR es recibido, la mesa de ayuda actualiza el
estado del mismo y ejecuta las tareas necesarias hasta solucionar la falla. Una vez solucionado el
problema, la COCCCM actualiza el TTR a un estado “cerrado” en el TTS y reporta que el servicio se ha
realizado (Anexo 6.2.3.5.14 Flujograma del Proceso de Control de Incidencias de Gobierno en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT).

Esquema 4- 32 Etapas principales del Proceso de Control de Incidencias de
Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Presentacion de problemas con el Servicio

Ubicacion del Problema

Asignacion de Turno en "Trouble Tickets"

Clasificacion del Problema

Canalizacién a Mesa de Ayuda

Atencién del Problema y Cierre de Ticket

A REEEp
SR

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Direccidon de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT vy la
Entidad Gubernamental.

2)

Control de servicio

El proceso inicia cuando la DRTM genera el reporte mensual del servicio prestado a cada una de las
Entidades Gubernamentales, posteriormente, la GASST envia la orden de facturacién mensual con base
en el contrato con cada EG. La DA recibe dicha orden de facturacidn y procede a realizarla, asi como su
respectivo cobro. Asimismo, se realiza la concentracion y consolidacion de ingresos, finalizando con el
registro de contabilidad (Anexo 6.2.3.5.16 Flujograma del Proceso de Control de Servicios de Gobierno
en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT).

Esquema 4- 33 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios
de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Generacion del Reporte de Servicio

Elaboracion de Orden Facturacion

Facturacién y Cobro del Servicio.

Consolidacion Ingresos y Registro de Contabilidad

RERNEN

S

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.
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Los actores involucrados en el proceso son la Direccién de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT,
Gerencia de Administracion de Servicio Satelitales y de Telecomunicaciones, Direccion de Administracion.

d.

Comerciales

El proceso de Control de Servicios Comerciales se divide en dos subprocesos:

1)

Control de incidencias

El proceso inicia cuando la Entidad Privada presenta algun problema con el servicio prestado, dicha
entidad verifica y realiza un chequeo de sus equipos y operacion para descartar que el problema sea de
ellos, posteriormente si persiste el problema, contactan al Centro de Control de Comunicaciones
MEXSAT (CCCM) de la DRTM para registrar un reporte electrénico de incidente “Trouble Ticket Report
(TTR)” en el Sistema de Reporte de Fallas “Trouble Ticket System (TTS)”, lo cual es notificado al
Coordinacion de Operacion del Centro de Control de Comunicaciones MEXSAT (COCCCM). Dicha
Coordinacidn, evalta y clasifica el tipo de problema para canalizarlo a la mesa de ayuda correspondiente
del CCCM para ser atendido. Cuando el TTR es recibido, la mesa de ayuda actualiza su estado y ejecuta
las tareas necesarias hasta solucionar la falla. Una vez solucionado el problema, la COCCCM actualiza el
TTR a un estado “cerrado” en el TTS y reporta que el servicio se ha realizado (Anexo 6.2.3.5.18
Flujograma del Proceso de Control de Incidencias Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT).

Esquema 4- 34 Etapas principales del Proceso de Control de
Incidencias Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Presentacion de problemas con el Servicio

Ubicacion del Problema

Asignacion de Turno en "Trouble Tickets"

Clasificacion del Problema

Canalizacion a Mesa de Ayuda

Atencidén del Problema y Cierre de Ticket

S EEEp
o

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Direccion de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT vy la
Entidad de Seguridad Nacional.

2)

Control de servicio

El proceso inicia cuando la DRTM genera el reporte mensual del servicio prestado a cada una de las
Entidades Privadas, posteriormente, la GASST envia la orden de facturacion mensual con base en el
contrato con cada ESN. La DA recibe dicha orden de facturacidn y procede a realizarla, asi como su
respectivo. Asimismo, se realiza la concentracién y consolidacion de ingresos, finalizando con el registro
de contabilidad (Anexo 6.2.3.5.20 Flujograma del Proceso de Control de Servicios Comerciales en la Red
de Telecomunicaciones y MEXSAT).
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Esquema 4- 35 Etapas principales del Proceso de Control de Servicios
Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

’— Generacion del Reporte de Servicio

Los actores involucrados en el proceso son la Direccidon de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT,

’— Elaboracion de Orden Facturacion

’— Facturacién y Cobro del Servicio.

’— Consolidacién Ingresos y Registro de Contabilidad

| O H A

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM

consultada y las entrevistas grupales.

Gerencia de Administracion de Servicio Satelitales y de Telecomunicaciones, Direccion de Administracion.

Limites y su articulacion

En cuanto a limites y articulacion, el proceso de Control de los servicios que se proporcionan en el DRTM,

se realiza de la siguiente forma:

Cuadro 4- 34 Limites del Proceso de Control en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Servicio

Control de Incidencias

Control de servicio

Servicios de Seguridad
Nacional

El proceso de Control de Incidencias para
TELECOMM inicia cuando la Entidad de
Seguridad Nacional le informa que presenta
problemas con el Servicio proporcionado y
termina cuando la DRTM informa que el
servicio se encuentra disponible sin
problemas.

El proceso de Control del Servicio para
TELECOMM inicia cuando se genera el
reporte mensual del servicio y termina
cuando se consolida el registro de
contabilidad.

Servicios de Cobertura
Social

El proceso de Control de Incidencias para
TELECOMM inicia cuando el usuario o
Agente Proveedor del servicio le informa
que presenta problemas con el Servicio
proporcionado y termina cuando se registra
la incidencia en la “Bitacora de solucién de
problemas”.

El proceso de Control del Servicio para
TELECOMM inicia cuando se genera la
consolidacién de operaciones de abono
realizadas en el mes y termina cuando se
consolida el registro de contabilidad.

Servicios de Gobierno

El proceso de Control de Incidencias para
TELECOMM inicia cuando la Entidad
Gubernamental le informa que presenta
problemas con el Servicio proporcionado y
termina cuando la DRTM informa que el
servicio se encuentra disponible sin
problemas.

El proceso de Control del Servicio para
TELECOMM inicia cuando se genera el
reporte mensual del servicio y termina
cuando se consolida el registro de
contabilidad.

Servicios Comerciales

El proceso de Control de Incidencias para
TELECOMM inicia cuando la Entidad Privada
le informa que presenta problemas con el
Servicio proporcionado y termina cuando la
DRTM informa que el servicio se encuentra
disponible sin problemas.

El proceso de Control del Servicio para
TELECOMM inicia cuando se genera el
reporte mensual del servicio y termina
cuando se consolida el registro de
contabilidad.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.
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Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el Proceso de Control de los servicios que se proporcionan en el DRTM,

son los siguientes:

BH

CONSULTORES

Cuadro 4- 35 Insumos y Recursos Disponibles del Proceso de Control en la Red de Telecomunicaciones y

MEXSAT
Concepto Control de Incidencias Control de Servicio
Tiempo Para el proceso de Control de Incidencias se . .
. _ El reporte de los servicios proporcionados en el
establece un tiempo definido para que la DRTM . .
. . proceso de Control del Servicio se realiza de
atienda y solucione el problema presentado en
. . . forma mensual.
los diferentes servicios que proporciona.
Personal . . . El proceso de Control del Servicio estd a cargo
El proceso de Control de Incidencias estd a cargo . C
. i del personal de la Direccion de la Red de
del personal de la Direcciéon de la Red de . . L
- Telecomunicaciones y MEXSAT y de la Direccién
Telecomunicaciones y MEXSAT, la cual cuenta . -, .
) L, de Administracion, la cual cuenta con el perfil
con el perfil para la realizacion del proceso y su o, .
L . . para la realizacién del proceso y su actividad ha
actividad ha sido suficiente, acorde a la . . .
. .. sido suficiente, acorde a la demanda de servicios
demanda de servicios solicitados. .
solicitados.

Recursos Los recursos financieros utilizados para el

Financieros Control de Incidencias de los Servicios de
Seguridad Nacional, Gobierno y Comerciales son ) . -

. L Los recursos financieros utilizados para el
los mismos que se utilizan como parte de sus . .
L . . Control del Servicio son los mismos que se
actividades en la DRTM debido a que se realizan . L
. . utilizan como parte de sus actividades en la
con el mismo personal. Sin embargo, en el caso . . .
. . . DRTM debido a que se realizan con el mismo
de Servicios Sociales, si el problema corresponde
, . personal.
a la caida de la antena a través de la cual se
proporciona el servicio, se requiere de viaticos
adicionales para que el personal calificado
realice la reparacion.

Infraestructura Las instalaciones de la DRTM es la Las instalaciones de la DRTM y DA son la
infraestructura necesaria principal para realizar  infraestructura necesaria principal para realizar
el proceso de Control de Incidencias, las cuales el proceso de Control del Servicio, las cuales son
son suficientes para su ejecucion. suficientes para su ejecucion.

Insumos Los insumos tecnoldgicos el proceso de Control  Los insumos tecnoldgicos para el proceso de

Tecnolégicos

de Incidencias son las computadoras (hardware
y software) y conexién a internet utilizados por
el personal como parte de sus actividades en la
DRTM.

Control de Servicio son las computadoras
(hardware y software) y conexidén a internet
utilizados por el personal como parte de sus
actividades en la DRTM.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Productos

Como resultado de las actividades de este proceso se generan los siguientes productos:

Cuadro 4- 36 Productos del Proceso de Control en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Tipo de Control

Producto

Solucién de problemas presentados con los diferentes

Control de Incidencias

servicios prestados por la DRTM.
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Registro de contabilidad de los diferentes servicios

Control de Servicio
prestados por la DRTM.

Fuente: Elaboraciéon propia con informaciéon de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Los productos obtenidos del proceso de control de la DRTM son los reportes de control de incidencias y
control de servicio, los cuales estan a cargo de Direccion de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT y de la
Direccidon de Administracidn, ambos reportes son necesarios para ejecutar dicho proceso.

Para la realizacidn del Proceso de Control de Incidencias se utiliza el Sistema de “Trouble Tickets”, el cual es
un sistema de informacidon automatizado y favorece la gestién de informacion sobre incidencias, la cual es util
para el monitoreo central, ademas, dicho sistema sirve como mecanismo de control de la DRTM para el mejor
desarrollo del control de incidencias a nivel direccién.

Para la realizacién del Proceso de Control de Servicios se identifica el Sistema de Facturacién (SFAC), dicho
sistema de informacidén es automatizado y genera las facturas que se emiten en el proceso, el cual es util como
mecanismo de control de la DRT para el mejor desarrollo del control a nivel direccién.

Las actividades realizadas durante el proceso de control de la DRTM y que son coordinadas entre los actores
gue intervienen en el mismo, presentan el siguiente estado:

A) Seguridad Nacional.

Incidencias. Para estos servicios, la coordinacién que se lleva a cabo con las entidades de Seguridad
Nacional se realiza cuando estas ultimas presentan problemas con el servicio y lo reportan al area
encargada de solucionarlo, misma que se realiza de forma adecuada ya que no presenta problemas
durante dicho proceso. El resto de las actividades realizadas durante el proceso son internas y
coordinadas entre los actores que se involucran en el proceso, como la Direccion de la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante
dicho proceso.

Servicios. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacién con algiun orden de gobierno o
dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de control son internas y coordinadas entre
los actores que se involucran en el proceso, tales como la Direccidn de la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT, la Gerencia de Administracidn de Servicios Satelitales y Telecomunicaciones y la Direccién de
Administracion, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

B) Servicios de Cobertura Social.

Incidencias. Para estos servicios, no es necesaria la coordinaciéon con algin orden de gobierno o
dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de control son internas y coordinadas entre
los actores que se involucran en el proceso, como la Direccidon de la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT y el Agente proveedor del Servicio en la comunidad es quién reporta el problema a la mesa de
ayuda, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.
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Q)

Servicios. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacién con algin orden de gobierno o
dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de control son internas y coordinadas entre
los actores que se involucran en el proceso, tales como Gerencia Comercial de Comunicacion Movil y
Rural Satelital, Coordinador Comercial, Jefatura de Oficina de MOVISAT Datos y LA Gerencia de
Facturacidn de la Direccion de Administracidn, las cuales son adecuadas debido a que no presentan
problemas durante dicho proceso.

Servicios de Gobierno.

Incidencias. Para estos servicios, la coordinacidn que se lleva a cabo con las entidades Gubernamentales
se realiza cuando estas ultimas presentan problemas con el servicio y lo reportan al drea encargada de
solucionarlo, misma que se realiza de forma adecuada ya que no presenta problemas durante dicho
proceso. El resto de las actividades realizadas durante el proceso son internas y coordinadas entre los
actores que se involucran en el proceso, como la Direccién de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT,
las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Servicios. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacién con algin orden de gobierno o
dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de control son internas y coordinadas entre
los actores que se involucran en el proceso, tales como la Direccidn de la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT, la Gerencia de Administracién de Servicios Satelitales y Telecomunicaciones y la Direccién de
Administracion, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Servicios Comerciales.

Incidencias. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacidon con algun orden de gobierno o
dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de control son internas y coordinadas entre
los actores que se involucran en el proceso, como la Direcciéon de la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT y Entidad Privada quién reporta el problema al area encargada de solucionarlo, las cuales son
adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Servicios. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacién con algin orden de gobierno o
dependencia, las actividades realizadas durante el proceso de control son internas y coordinadas entre
los actores que se involucran en el proceso, tales como la Direccidn de la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT, la Gerencia de Administracidn de Servicios Satelitales y Telecomunicaciones y la Direccién de
Administracion, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso

Se considera que los procedimientos para elaborar los reportes de incidencias y servicios, permiten analizar
las actividades realizadas por el Programa Presupuestario. A partir de la informacién obtenida no se puede
establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la elaboracién de dichos reportes. En
cuanto a la coordinacién entre los actores del proceso, se puede establecer que es apropiada.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se identifican los riesgos y desviaciones
respecto a lo planificado y, con los resultados obtenidos durante el proceso, se realice la evaluacion
correspondiente. Por su parte, el proceso considera los elementos humanos, técnicos y financieros necesarios
para su ejecucidn, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.
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Mecanismos de satisfaccion

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final del proceso de control es la DRTM, por lo tanto, el Pp no
aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del proceso.

4.5.7.3 Servicios Red Troncal

Descripcion (Actividades, Elementos, Actores)

El proceso de Control para los Servicios proporcionados a Mayoristas por TELECOMM a través de la Red
Troncal de TELECOMM, se divide en dos procesos y se realiza de la siguiente forma:

1) Control de incidencias

El proceso inicia para TELECOMM cuando la Gerencia de Ingenieria recibe reporte via telefénica o correo
por parte del Centro de Atencién a Clientes (CAC) de la CFE donde solicita la revision del servicio que
presta el Proveedor de Servicio de Ultima Milla (PSUM), situacién que es notificada al PSUM al cual
también se le proporciona el Nimero de Reporte y los detalles de la falla presentada®®. El PSUM revisa
y estima el tiempo aproximado del restablecimiento del servicio. Posteriormente informa al Gl via
telefénica o por correo electrénico que el servicio ha sido restablecido y solicita validar el mismo junto
con el CAC de CFE. Finalmente, la Gl solicita al PSUM elabore y entregue el informe de las acciones
correctivas®, el cual, una vez integrado se archiva en el expediente de incidentes (Anexo 6.2.3.5.22
Flujograma del Proceso de Control de Incidencias en la Red Troncal).

Esquema 4- 36 Etapas principales del Proceso de Control en la Red
Troncal

Recepcion de Reporte

Informe de falla al PSUM

Valoracién de Falla

Restablecimiento del Servicio

Elaboraciéon y Archivo de Reporte de Incidencias y
Acciones Correctivas

AL A A A E
SNENE

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Gerencia de Ingenieria, Centro de Atencion a Clientes de la
CFE, Proveedor de Servicio de Ultima Milla (PSUM).

56 De acuerdo con el Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria TCM-3110-D01-20 Procedimientos para la
atencion de fallas en los Servicios de Usuarios Finales de la Red Troncal, estas actividades las deberia realizar la Coordinacion
de Administracion y Proyectos (CAP), sin embargo, debido a la falta de personal la realiza la Gerencia de Ingenieria.

57 De acuerdo con el Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria TCM-3110-D01-20 Procedimientos para la
atencion de fallas en los Servicios de Usuarios Finales de la Red Troncal, estas actividades las deberia realizar la Coordinador
de Planeacién y Proyecto (CPP), sin embargo, debido a la falta de personal lo realiza el Proveedor de Servicio de Ultima Milla
(PSUM).
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2) Control de servicio

El proceso inicia cuando la SCRT informa a la Direccién de Administracion (DA) sobre el inicio del servicio
por parte del cliente para que inicie el procedimiento de facturacidn. LA SCRT al final del mes genera el
reporte del servicio proporcionado y envia la orden de facturacién mensual. La DA a través de la
Subdireccidn de Tesoreria (ST) con la Gerencia de Cobranza (GC) y Gerencia de Pagos (GP) recibe dicha
orden de facturacién y procede a realizarla, asi como su respectivo. Asimismo, estas Gerencias realizan
la concentracién y consolidacion de ingresos, finalizando con el registro de contabilidad®® (Anexo
6.2.3.5.24 Flujograma del Proceso de Control de Servicios en la Red Troncal).

Esquema 4- 37 Etapas principales del Proceso de Control en la
Red Troncal

Alta del Cliente en Facturacion

Generacion del Reporte de Servicio

Elaboracion de Orden Facturacion

Facturacién y Cobro del Servicio.

Consolidacién Ingresos y Registro de Contabilidad

P E
T

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Subdireccién Comercial de la Red Troncal (SCRT) y Direccién
de Administracion (DA).

Limites y su articulacion

En cuanto a limites y articulacidn, el proceso de Control de los servicios que se proporcionan en el DRT, se
realiza de la siguiente forma:

Cuadro 4- 37 Limites del Proceso de Control en la Red Troncal
Tipo de Control Limites y su articulacion
El proceso de Control de Incidencias inicia cuando la Gerencia de
Ingenieria recibe reporte via telefénica o correo por parte del
Centro de Atencidn a Clientes (CAC) de la CFE y termina cuando se
elabora y archiva el informe de incidencias.
El proceso de Control del Servicio inicia cuando la SCRT informa a
la Direccion de Administracion (DA) sobre el inicio del servicio por
parte del cliente y termina cuando la DA realiza la concentracién y
consolidacién de los ingresos.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Control de Incidencia

Control de Servicio

8 De acuerdo con el Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red Troncal TCM-3300-D01-21
Procedimiento para la validacion de las conciliaciones de los servicios de la red troncal mayorista, estas actividades las
deberia realizar la Gerencia Administrativa de la Red Troncal, sin embargo, debido a la falta de personal dentro de la
Direccidn de Red Troncal no se realiza facturacién alguna.
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Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el Proceso de Control de los servicios que se proporcionan en el DRT,

son los siguientes:

BH

CONSULTORES

Cuadro 4- 38 Insumos y Recursos Disponibles del Proceso de Control en la Red Troncal

Concepto

Control de Incidencias

Control de Servicio

Tiempo

Para proceso de Control de Incidencias no se
establece un tiempo definido para la atencién y
solucién del problema presentado.

El reporte de los servicios proporcionados en el
proceso de Control del Servicio se realiza de
forma mensual.

Personal

El proceso de Control de Incidencias estd a cargo
del personal de la Direccidn de la Red Troncal, la
cual cuenta con el perfil para la realizacion del
proceso y su actividad ha sido suficiente, acorde
a la demanda de servicios solicitados.

El proceso de Control del Servicio esta a cargo
del personal de la Direccion de la Red Troncal y
de la Direccidon de Administracion, la cual cuenta
con el perfil para la realizacion del proceso y su
actividad ha sido suficiente, acorde a la
demanda de servicios solicitados.

Recursos
Financieros

Los recursos financieros utilizados para el
Control de Incidencias de los Servicios son los
mismos que se utilizan como parte de sus
actividades de los actores involucrados debido a
que se realizan con el mismo personal.

Los recursos financieros utilizados para el
Control del Servicio son los mismos que se
utilizan como parte de sus actividades en la DRT
debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura

Las instalaciones de los actores involucrados es
la infraestructura necesaria principal para
realizar el proceso de Control de Incidencias, las
cuales son suficientes para su ejecucion.

Las instalaciones de la DRT son la infraestructura
necesaria principal para realizar el proceso de
Control del Servicio, las cuales son suficientes
para su ejecucion.

Insumos
Tecnolégicos

Los insumos tecnoldégicos el proceso de Control
de Incidencias son las computadoras (hardware
y software) y conexién a internet utilizados por
el personal como parte de sus actividades en el
cargo.

Los insumos tecnoldgicos para el proceso de
Control de Servicio son las computadoras
(hardware y software) y conexién a internet
utilizados por el personal como parte de sus
actividades en el cargo.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Productos

Como resultado de las actividades de este proceso se generan los siguientes productos:

Cuadro 4- 39 Productos del Proceso de Control en la Red Troncal

Tipo de Control

Producto

Solucion de fallas
Control de Incidencias

la Red Troncal.

presentadas con
proporcionados a Mayoristas por TELECOMM a través de

servicios

Control de Servicio

Registro de contabilidad de los servicios proporcionados

a Mayoristas por TELECOMM a través de la Red Troncal.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Los productos obtenidos del proceso de control de la DRT son los reportes de control de incidencias y control
de servicio, los cuales estdn a cargo de Gerencia de Ingenieria, Centro de Atencidn a Clientes de la CFE,
Proveedor de Servicio de Ultima Milla (PSUM) y de la Direccién de Administracién, ambos reportes son

necesarios para ej

ecutar dicho proceso.
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Para la realizacion del Proceso de Control de Incidencias no se identifica algun sistema de informacién
especifico, la Gerencia de Ingenieria, el Centro de Atencidn a Clientes de la CFE y el Proveedor de Servicio de
Ultima Milla (PSUM) llevan un sistema de informacién independiente para recolectar (entrada), manipular
(proceso) y diseminar (salida) datos e informacién para manejo manual e interno.

Para la realizacion del Proceso de Control de Servicios se identifica el Sistema de Facturacion (SFAC), dicho
sistema de informacién es automatizado y genera las facturas que se emiten en el proceso, el cual es util como
mecanismo de control de la DRT para el mejor desarrollo del control a nivel direccion.

Las actividades realizadas durante el proceso de control de la DRTM y que son coordinadas entre los actores
gue intervienen en el mismo, presentan el siguiente estado:

Incidencias. Para estos servicios, la coordinacidn que se lleva a cabo con el Centro de Atencidn a Clientes de
la CFE, se realiza cuando estas ultimas solicitan la revisién del servicio, misma que se realiza de forma adecuada
ya que no presenta problemas durante dicho proceso. El resto de las actividades realizadas durante el proceso
son internas y coordinadas entre los actores que se involucran en el proceso, tales como la Gerencia de
Ingenieria y el Proveedor de Servicio de Ultima Milla (PSUM), las cuales son adecuadas debido a que no
presentan problemas durante dicho proceso

Servicios. Para estos servicios, no es necesaria la coordinacion con algin orden de gobierno o dependencia,
las actividades realizadas durante el proceso de control son internas y coordinadas entre los actores que se
involucran en el proceso, tales como la Subdireccion Comercial de la Red Troncal (SCRT) y la Direccion de
Administracién (DA), las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho proceso.

Se considera que los procedimientos para elaborar los reportes de incidencias y servicios, permiten analizar
las actividades realizadas por el Programa Presupuestario. A partir de la informacién obtenida no se puede
establecer que exista condiciones especiales o particulares que limiten la elaboracién de dichos reportes. En
cuanto a la coordinacién entre los actores del proceso, se puede establecer que es apropiada.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se identifican los riesgos y desviaciones
respecto a lo planificado y, con los resultados obtenidos durante el proceso, se realice la evaluacién
correspondiente. Por su parte, el proceso considera los elementos humanos, técnicos y financieros necesarios
para su ejecucidn, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos y propdsito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefialan que:

“[...] Cuando hay un problema con el servicio en la ultima milla, se le habla al operador
y se abre un ticket de servicio, hasta que queda funcionando esa ultima milla, hasta
que se resuelve se tiene que cerrar el ticket, esa etiqueta o ese ticket al final es lo vas a
afectar contra la disponibilidad del servicio, por lo que tienes que hacer una
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conciliacion. Si tu ves que ese servicio estuvo mucho tiempo fuera empiezas a penalizar
[.]”

“[...] hay un listado con todas las drdenes de servicio vigentes y un listado con todos los
movimientos que se han hecho dentro de la red troncal, todo eso conlleva un soporte
documental, o sea cada accion que solicitas debe estar por escrito, es decir, es un
control de gestion, que actualmente cada quien tiene su estilo y su forma de llevarlo
porque no hay uno general [...]”

Mecanismos de satisfaccion

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final del proceso de control es la DRT, por lo tanto, el Pp no
aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacion y resultados del proceso.

458 Monitoreo

De acuerdo con los TdR, el monitoreo es el proceso coordinado por una unidad administrativa ajena a la
operacion del Pp, a través del cual se recaba, registra y valida la informacién sobre el avance de las metas de los
indicadores de la MIR en el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH), asi como el seguimiento a los
resultados de indicadores adicionales a los de la MIR en caso de que se cuente con un sistema de monitoreo de
gestion.

Descripcion (Actividades, Elementos, Actores)

El proceso de Monitoreo que se realiza en Telecomunicaciones de México (TELECOMM), se lleva a cabo a
dos niveles:

A) La DPEIll solicita a las DRS, DRTM y DRT un reporte mensual respecto a los avances de las actividades
y proyectos plasmados en el PAT, el cual es elaborado en primera instancia por cada subdireccién, los
cual son conjuntados a nivel direccidn para su seguimiento y enviado por cada Direccion a la DPEIl via
correo electrénico (Anexo 6.2.3.6.2 Flujograma del Proceso de Monitoreo Mensual).

Esquema 4- 38 Etapas principales del Proceso de Monitoreo Mensual

Solicitud de Reporte Mensual a Nivel Direccion

Solicitud de Reporte Mensual a Nivel Subdireccion

Elaboraciéon de Reporte Mensual a Nivel Subdireccion

Elaboracion de Reporte Mensual a Nivel Direccién

Recepcion de Reporte Mensual

sk Rels
JREREE

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la normatividad TELECOMM
consultaday las entrevistas grupales.

B) La DPEll solicita a las DRS, DRTM y DRT un reporte trimestral respecto a los avances de las actividades
y proyectos plasmados en el PAT, el cual es elaborado en primera instancia por cada subdireccidn, los
cual son conjuntados a nivel direccién para su seguimiento y capturado en la plataforma
www.pat.imt.mx sefalada por la SICT, desde donde se le da seguimiento por parte de la DPEIl. Una
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vez subidos los reportes a la plataforma, la Coordinacién Sectorial se encarga de verificar que se esté
cumpliendo con las metas planteadas en el Plan Anual de Trabajo (Anexo 6.2.3.6.4 Flujograma del
Proceso de Monitoreo Trimestral).

Esquema 4- 39 Etapas principales del Proceso de Monitoreo Trimestral

Solicitud de Reporte Trimestral a Nivel Direccidn

Solicitud de Reporte Trimestral a Nivel Subdireccion

Elaboracidon de Reporte Trimestral a Nivel Subdireccidn

Elaboracion de Reporte Trimestral a Nivel Direccidn

Captura de Reporte a Nivel Direccidn en plataforma SICT

Verificacion de Cumplimiento

AR EEEp
&

Fuente: Elaboracién propia con informacidon de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Direccién de la Red de Sucursales, Direccion de la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT, Direccidon de la Red de Troncal y Direccién de Planeacién, Evaluacion e
Informacién Institucional.

Limites y su articulacion

El proceso de Monitoreo inicia cuando se solicita los avances logrados con respecto al Plan Anual de Trabajo
a las subdirecciones encargadas de los servicios que se proporcionan en cada Direccién y termina cuando estos
son validados por la Coordinacidn Sectorial en el SICT.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Monitoreo que se proporciona en las DRS, DRTM y DRT,
son los siguientes:

Cuadro 4- 40 Insumos y Recursos Disponibles de Monitoreo

Tiempo El proceso de Monitoreo se realiza a través de reportes elaborados
de forma mensual y trimestralmente. Los primeros son solicitados
por la DPEIl y son enviados por correo electrénico y los segundos
son requeridos por la SICT, los cuales son subidos a la plataforma
que esta indica durante los primeros 10 dias del mes
correspondiente.

Personal La elaboracion del informes mensuales y trimestrales a nivel
Direccion esta a cargo de cada Direccion de Red de Sucursales, Red
de Telecomunicaciones y MEXSAT y Red Troncal y de sus respectivas
subdirecciones.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para el proceso de Monitoreo
son los mismos que se utilizan como parte de las actividades en
cada Direccion debido a que se realizan con el mismo personal.

Infraestructura Las instalaciones de las Direcciones de Red de Sucursales, Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT y Red Troncal es la infraestructura
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utilizada para realizar el proceso de Monitoreo, las cuales son
suficientes para su ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos  Los insumos tecnoldgicos para el proceso de Monitoreo son las
computadoras (hardware y software) y conexién a internet
utilizados por el personal como parte de sus actividades, ademas,
de la plataforma del SICT.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Como resultado de las actividades de este proceso se generan los siguientes productos:

- Reportes mensuales de los avances de las Direcciones con respecto al PAT presentado vy
aprobado. Este reporte se entrega en Excel a la DPEII.

- Reportes trimestrales de los avances de las Direcciones con respecto al PAT presentado y
aprobado. Este reporte se captura directo en la plataforma www.pat.imt.mx designada por la SICT.

Los reportes incluyen informacién referente a la actividad, unidad de medida, ponderacién, tipo de
actividad, area responsable, metas por mes, avance real por mes, avance por afo, realizado vs. programado
mensual, realizado acumulado vs. programado anual y realizado vs programado en el periodo. Con base a lo
anterior se puede establecer el cumplimiento de los objetivos y metas del Pp.

Los productos obtenidos del proceso de monitoreo estan a cargo de cada Direccién de Red de Sucursales,
Red de Telecomunicaciones y MEXSAT y Red Troncal, ambos reportes son necesarios para ejecutar dicho
proceso.

Para la realizacién de los reportes mensuales se utiliza el Sistema de Estadisticas de Resultados de
Operacién, Financieros y Administrativos (SEROFA) y se envian via correo electrénico, asimismo, para los
reportes trimestrales se utiliza la plataforma www.pat.imt.mx de la SICT. Los sistemas de informacidn sefalados
son automatizados y favorecen la gestidn de informacidn, la cual es util para la toma de decisiones y para los
sistemas de monitoreo central, ademas, dichos sistemas sirven como mecanismo de control en las DRS, DRTM
y DRT para el mejor desarrollo del control a nivel direccién e institucional.

De acuerdo con las entrevistas realizadas no se presenta problemas de coordinacién entre los distintos
actores involucrados, por lo que las actividades del Proceso de Monitoreo son adecuadas.

“[...] es una combinacidn de actividades entre planeacion, nosotros y la Secretaria [...]”

Por otra parte, y de acuerdo con las entrevistas realizadas, los actores comentan sobre su relacion con el
DPElII, lo siguiente:

“[...] la coordinacion a veces no es la mds expedita ni de un lado ni del otro, porque
tampoco vamos a decir planeacion tiene la culpa, creo que somos institucionales creo
que tenemos que reconocer que tiene que haber mayor comunicacion tanto de un lado
como del otro, pero si quien rige los tiempos es planeacion [...]”
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Para estos servicios, no es necesaria la coordinaciéon con algun orden de gobierno o dependencia, las
actividades realizadas durante el proceso de monitoreo son internas y coordinadas entre los actores que se
involucran en el proceso, tales como la Direccion de la Red de Sucursales, Direccion de la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT, Direccion de la Red de Troncal y Direccidn de Planeacién, Evaluacion e
Informacién Institucional, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas durante dicho
proceso.

Se considera que los procesos para elaborar los reportes mensuales y trimestrales, permiten analizar y
verificar que las actividades realizadas por el Programa Presupuestario se lleven a cabo de acuerdo con lo
planteado en el Plan Anual de Trabajo. A partir de la informacidn obtenida no se puede establecer que exista
condiciones especiales o particulares que limiten la elaboracién de dichos reportes. En cuanto a la coordinacién
entre los actores del proceso, se puede establecer que es apropiada.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se supervisa que las acciones del Programa
Presupuestario se realicen en tiempo y forma, de este proceso se obtiene informacidn relevante para la mejora
en la planeacién y la realizacién de evaluaciones externas. Por su parte, el proceso considera los elementos
humanos, técnicos y financieros necesarios para su ejecucién, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos
y propdsito del Programa.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, los actores sefalan que:

“[..] Y tengo entendido que planeacion lo que hace le da seguimiento a todos los
reportes que nosotros damos, aunque a veces planeacién ya nos estd exigiendo el
reporte mensualmente [...]”

“[...]y la evaluacion trimestral, no es una evaluacion sino un sequimiento que les damos
que de tal manera que antes de medio afio vemos como van, todas aquellas actividades
que se ven con un cumplimiento abajo del 75%, les recordamos a las dreas que van
debajo de su estdndar que van a hacer para revertirlo, entonces esa es una forma en
que planeamos, es una forma institucional, pero también le damos seguimiento, pero
ya un nivel de programacion operativa [...]”

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final del proceso de monitoreo es la TELECOMM, por lo tanto,
el Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacién y resultados del
proceso.

De acuerdo con los TdR, la evaluacién externa es el proceso coordinado por una unidad administrativa ajena
a la operacién del Pp, pero con la participacion de la Unidad Responsable del Pp, mediante el cual se define la
agenda de evaluacion del Pp, se definen las metodologias o los TdR, se contratan las evaluaciones (de cualquier
tipo) o se realizan por una unidad administrativa de la dependencia o entidad ajena a la operacién del Pp, se
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recaba la informacion que sera entregada a los equipos evaluadores, se realiza el seguimiento durante el
desarrollo de las evaluaciones, se aprueban los informes finales de las evaluaciones, se notifica a las instancias
correspondientes sobre la conclusidn de las evaluaciones y se definen Areas Susceptibles de Mejora y realiza su
seguimiento.

Con base en la revision de las evidencias documentales proporcionadas para la evaluacién, en las revisadas
por la consultora y a las entrevistas realizadas, se identificaron instrumentos normativos y de evaluacién del
desempefio que establecen objetivos, indicadores y metas; la mayoria es normatividad federal y por lo tanto
externa al Instituto. Entre los documentos identificados destacan:

Documentos normativos federales

1. Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administracidon Publica
Federal®.

2. Lineamientos para la revisidn, actualizacién, mejora, calendarizacién y seguimiento de los Indicadores
del Desempefio de los Pp 2020,

3. Programa Anual de Evaluacion de los Programas Federales y de los Fondos de Aportaciones Federales
para el Ejercicio Fiscal 202152,

4. Mecanismo para el Seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora®?.

5. Ley de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

Documentos normativos institucionales
1. Programa Institucional de TELECOMM 2020-2024%
2. Manual de Organizacion Institucional de Telecomunicaciones de México (TCM-1000-DO1-18)%
3. Sistema de Planeacién y Evaluacién Telecomunicaciones de México®

Instrumentos de Seguimiento del Desempefio
1. Matriz de Indicadores para Resultados del Programa (MIR) 2018 a 2020; contiene indicadores de
desempefio (estratégicos y de gestidn) para la evaluacion del Programa.
2. Fichas técnicas de los indicadores contenidas en la MIR 2018 a 2020; contienen las caracteristicas y las
metas de los indicadores establecidos en la MIR.
3. Sistema de Evaluacién del Desempefio.®®

El proceso de Evaluacion Externa inicia cuando la Direccién de Planeacién, Evaluacidon e Informacién
Institucional después de un analisis de la informacién disponible, detecta la necesidad de realizar una Evaluacion

%% Emitidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Secretaria de la Funcién Publica y el Consejo Nacional de
Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social el 30 de marzo de 2007.

80 Emitidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico el 14 de febrero de 2020.

61 Emitidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo
Social el 23 de marzo de 2021.

52 Emitidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Secretaria de la Funcién Publica y el Consejo Nacional de
Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social el 8 de marzo de 2011.

63 Emitido por la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes el 11 de noviembre de 2020.

64 Emitido por la Gerencia de Estadistica y Normalizacidn en agosto de 2002, actualizado en octubre de 2018.

85 Contenido en el Manual de Procedimientos de la Gerencia de Estadistica y Normalizacién emitido en junio de 2015,
actualizado en febrero de 2021.

66 Las disposiciones generales del Sistema de Evaluacion del Desempefio se emitieron por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico el
31 de marzo de 2008.
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del Programa Presupuestario, misma que es comunicada a la Direccidn General de TELECOMM. Una vez que la
Direccién General analizé y validd la propuesta de Evaluacidon Externa presentada por parte de la DPEII, le
comunica a la Coordinacidon Sectorial en la SICT la necesidad de dicha evaluacién. La SICT envia la solicitud de
Evaluacién del Programa Presupuestario a la Unidad de Evaluacion del Desempefio (UED) de la SHCP. Si la
Evaluacidén es aprobada, esta se publica en el Programa Anual de Evaluacion (PAE) del Consejo Nacional de
Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL). Una vez publicado, la DPEIl es la encargada de
coordinar la realizacion de dicha Evaluacién, para tal efecto, elabora los Términos de Referencia con base a los
Términos de Referencia que se encuentran en UED, con los cuales se emite una Convocatoria de Licitaciény la
Metodologia propuesta para la realizacién de la Evaluacidn. Posteriormente realizada la licitacidn y asignada la
evaluacion, la DPEIl realiza la contratacidn y seguimiento del equipo evaluador, aprobando informes finales de
la evaluacién contratada. Terminada la Evaluacion, la DPEII notifica a la Direccién General de TELECOMM, a la
SICT y a la UED sobre el término de esta y da comienzo al seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora
(ASM)®” (Anexo 6.2.3.7.2 Flujograma del Proceso de Evaluacién Externa).

Esquema 4- 40 Etapas principales del Proceso de Evaluacién Externa

Deteccion de Oportunidad de Evaluacion

Validacidn por Direccién General TELECOMM y la SICT

Validacidn por la UED y publicacion en el PAE

Realizacion de Evaluacion Externa

Seguimiento de ASM

EERp
I

Fuente: Elaboracidon propia con informacién de la normatividad TELECOMM
consultada y las entrevistas grupales.

Los actores involucrados en el proceso son la Direccién de Planeacion, Evaluacidn e Informacién
Institucional, Direccién General TELECOMM, Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes,
Unidad de Evaluacion del Desempefio y Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social.

Limites y su articulacion

El proceso de Evaluacion inicia cuando se detecta la necesidad de realizar una Evaluacién del Programa
Presupuestario por parte de la Direccién de Planeacidn, Evaluacién e Informacion Institucional y termina con el
seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora.

Insumos y recursos

Los insumos y recursos para realizar el proceso de Monitoreo que se proporciona en la DRS, son los
siguientes:

Cuadro 4- 41 Insumos y Recursos Disponibles de Evaluacién Externa
Tiempo Para el proceso de Evaluacion no se establece un tiempo definido
para su realizacidn, asimismo, no existe alguna normativa aplicable
sobre el mismo.

67 Son los compromisos que asumen los responsables de los Pp para mejorarlo con base en los hallazgos, debilidades, oportunidades y
amenazas que se hayan identificado en las evaluaciones externas, o en otros informes que valoran el desempefio de los Pp.
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Personal El proceso de Evaluacidn esta a cargo de cada Direccidon de
Planeacion, Evaluacién e Informacidn Institucional.

Recursos Financieros Los recursos financieros utilizados para el proceso de Evaluacién,
son los mismos que se utilizan como parte de las actividades de la
DPEIl debido a que se realizan con el mismo personal. Sin embargo,
el costo de la Evaluacién realizada por el Evaluador Externo, se
cubrird con recursos propios de TELECOMM.

Infraestructura Las instalaciones de las DPEIl es la infraestructura utilizada para
realizar el proceso de Evaluacion, las cuales son suficientes para su
ejecucion.

Insumos Tecnoldgicos  Los insumos tecnoldgicos para el proceso de Evaluacion son las
computadoras (hardware y software) y conexién a internet

utilizados por el personal como parte de sus actividades.
Fuente: Elaboracién propia con informacion de la normatividad TELECOMM consultada y las entrevistas grupales.

Como resultado de las actividades de este proceso se generan los siguientes productos:

- Evaluacién Externa. Si bien, la evaluacién puede ser de diferentes tipos (Disefio, Consistencia,
Resultados, Procesos), en todas se obtienen resultados sobre Conclusiones, Recomendaciones vy
Aspectos Susceptibles de Mejora. Estos ultimos, se basan en los hallazgos, debilidades, oportunidades
y amenazas que se identificaron durante el desarrollo de las evaluaciones externas, y son a los que se
les dara seguimiento para la mejora del Programa Presupuestario.

Los productos obtenidos del proceso de evaluacién externa estan a cargo de Direccién de Planeacion,
Evaluacién e Informacion Institucional, la realizacion de la evaluacién es necesaria para ejecutar dicho proceso.
Sin embargo, no existen acciones concretas para establecer una agenda de evaluaciones externas necesarias
para el Programa Presupuestario y sus distintos componentes.

Para la realizacién del Proceso de Evaluacién Externa no se identifica algin sistema de informacién
especifico, la Direccién de Planeacion, Evaluacién e Informacidn Institucional, lleva un sistema de informacion
independiente para recolectar (entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos e informacidn para
manejo manual e interno, ademas de realimentar su base datos.

En este proceso, existe coordinacion entre TELECOMM, Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y
Transportes, Unidad de Evaluacion del Desempefio y Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo
Social, para llevar a cabo la Evaluacidn Externa del Pp, para dicha parte del proceso no se presentan problemas,
siendo adecuada dicha coordinacidn para la ejecucidn del proceso. Dentro del organismo y de acuerdo con las
entrevistas realizadas, el resto de las actividades realizadas durante el proceso son internas y coordinadas entre
los actores que se involucran en el proceso, como la Direcciéon de Planeacidn, Evaluacidon e Informacién
Institucional y la Direccion General TELECOMM, las cuales son adecuadas debido a que no presentan problemas
durante dicho proceso.
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Se considera que el proceso para realizar la Evaluacidn Externa, permiten identificar los elementos de disefio
u operativos que pueden mejorarse para el logro de los objetivos del Pp, a través de las Recomendaciones y
Aspectos Susceptibles de Mejora. A partir de la informacion obtenida no se puede establecer que exista
condiciones especiales o particulares que limiten la elaboracién de dicha Evaluacion. En cuanto a la coordinacion
entre los actores del proceso, se puede establecer que es apropiada.

La importancia del proceso radica en que a través del mismo se obtienen elementos que permiten la
modificacion para mejora de alguno de los procesos del Pp. Por su parte, el proceso considera los elementos
humanos, técnicos y financieros necesarios para su ejecucion, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos
y propdsito del Programa.

Debido a la naturaleza del servicio, el usuario final del proceso de Evaluacién Externa es la TELECOMM, por
lo tanto, el Pp no aplica mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de la informacion y resultados
del proceso.

En el presente apartado, se desarrolla la medicién de los atributos de eficacia, oportunidad, suficiencia y
pertinencia de los procesos, por lo cual a continuacion, se definen dichos los atributos en el marco la Seccién de
Procesos:

¢ Eficacia: un proceso es eficaz en la medida en que cumple con sus metas.

¢ Oportunidad: un proceso es oportuno en la medida en que otorga sus servicios en un periodo
de tiempo determinado y/o adecuado para el logro de sus objetivos.

¢ Suficiencia: un proceso es suficiente en la medida en que produce sus resultados de forma
completa y/o adecuada para el logro de sus objetivos.

¢ Pertinencia: un proceso es pertinente si sus actividades y productos son adecuados para
lograr tanto sus metas especificas como sus objetivos, es decir si contribuyen al mejoramiento
de la gestién del Pp.

Para la medicién de los atributos de los procesos del Pp, se realizd una revision documental y un analisis
cualitativo de las entrevistas aplicadas, con el objetivo de identificar, disefiar y calcular indicadores relacionados
con los atributos antes definidos, los cuales se encuentran contenidos en el Anexo 6.2.4 Fichas de indicadores
de atributos de los procesos del Pp. La informacidn obtenida de estos indicadores para cada uno de los procesos
se presenta a continuacion.

No existe un procedimiento de planeacidn como tal, sin embargo, cada una de las direcciones realiza la
planeacion de los servicios que proporciona, de esta manera se tiene que la DRS realiza la correspondiente a la
de Servicios en Sucursales, la DRTM a los Servicios de Redes Satelitales y Terrestres y la DRT los Servicios de Red
Troncal a Mayoristas y Servicios Complementarios, conjuntdndose dichas planeaciones en el Plan Anual de
Trabajo, el cual, si bien no contiene la planeacidn exclusiva del Pp, si contiene algunos elementos que permiten
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llevar su monitoreo, tales como la actividad a realizar, la unidad de medida, avance en términos de la unidad de
medida y avance en porcentaje (realizado vs. programado mensual, realizado acumulado vs. programado anual,
realizado vs programado en el periodo). La siguiente tabla muestra la medicion de los atributos para el proceso.

BH

CONSULTORES

Cuadro 4- 42 Resultados para el Proceso de Planeacion

Atributo Indicador Valoracion Argumento
No se cuenta con un documento propio de
planeacién  exclusivo del Programa
Eficacia Existe un documento de planeacion. 0.5 Presupuestario, sin embargo, la planeacion
institucional contiene elementos
sustantivos para su elaboracion.
Si bien no se entrega una planeacién
exclusiva del Programa Presupuestario, la
El documento de planeacién planeacién que se encuentra en el
Oportunidad preliminar es presentado para ser 1.0 documento institucional, permite que se
considerado en el PEF. entregue la parte correspondiente del Pp
para su incorporacion al PEF, la cual se
entrega a mas tardar en octubre.
No se cuenta con un documento propio de
Existe un documento de planeacién planeacién  exclusivo del Programa
del Programa Presupuestario que Presupuestario, sin embargo, existen
Suficiencia contiene la MIR, cobertura, recursos 0.5 documentos que contienen algunos de sus
financieros y humanos, asi como elementos fundamentales, tales como,
estrategias de evaluacion. planeacién institucional y diagndstico del
Pp.
No se cuenta con un documento propio de
Las actividades y productos son planeacién  exclusivo del Programa
adecuados para realizar el documento Presupuestario, sin embargo, si existe una
Pertinencia de planeacidon que contiene: la MIR, 05 metodologia de planeacién del organismo.

cobertura, recursos financieros vy
humanos, asi como estrategias de
evaluacion.

Dicha  metodologia, incorpora las
principales etapas de cualquier planeacion
y que puede ser la base para la planeacién
del Pp.

Fuente: Elaboracion propia

Comunicacion Interna y Externa

No existe un proceso de comunicacidn al interior del Pp, ya que una vez que se realiza la planeacion
estratégica o sus principales cambios, no existe un mecanismo que permita la difusion de estos a todas las
direcciones, sin embargo, el personal si participa y conoce parcialmente la planeacidn, al menos en la direccion
en la que participan debido a que son los encargados de realizar dicha planeacidn, asi como de realizar el

seguimiento a sus indicadores. La siguiente tabla muestra la medicién de los atributos para el proceso.

Cuadro 4- 43 Resultados para el Proceso de Comunicacidon Interna y Externa

Atributo Indicador Valoracién Argumento
Interna. Todos los  niveles
gerenciales y operativos a conocen 05 No se cuenta con proceso de comunicacién
Eficacia toda la planeacion estratégica del tanto interna como externa de la
Programa Presupuestario. planeacién, resultados u otra informacion
Externa. Se encuentra publica 05 relevante del Programa Presupuestario.

dentro del portal de TELECOMM la
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planeacién, resultados y
evaluaciones del Programa

Presupuestario.

Interna. Todos los  niveles
gerenciales y operativos son
informados de toda la planeacion

Si bien no se cuenta con un proceso de

L. 0.5 . .
estratégica del Programa comunicacion tanto interna como externa
Presupuestario antes de iniciar el de la planeacion que establezca los
Oportunidad siguiente ejercicio fiscal. tiempos para comunicar los resultados u
P Externa. Se encuentra publica otra informacion relevante del programa
dentro del portal de TELECOMM la presupuestario, existe comunicacién entre
planeacién, resultados y 05 las areas responsables del Programa
evaluaciones del Programa ’ Presupuestario.
Presupuestario realizados durante
el trimestre anterior.
Interna. Los procesos de
comunicacién permiten que los
niveles gerenciales y operativos 05 No se cuenta con proceso especifico de
conozcan toda la planeacion ’ comunicacidn tanto interna como externa
estratégica del Programa de la planeacién, resultados u otra
Presupuestario. informacion relevante del Programa
Suficiencia Externa. Los procesos de Presupuestario, sin embargo, los directivos
comunicacion permiten que dentro conocen la parte relevante de metas y los
del portal de TELECOMM se tenga resultados del programa se encuentra en
toda la informacién de la 0.5 las paginas de transparencia
planeacion, resultados y presupuestaria.
evaluaciones del Programa
Presupuestario.
Interna. Las actividades son
adecuadas para que todos los A
. . . Si bien no se cuenta con un proceso de
niveles gerenciales y operativos 0.5 . .
L L . comunicacion tanto interna como externa
conozcan la planeacién estratégica .
. de la planeacion que establezca los
del Programa Presupuestario. . .
. . - : tiempos para comunicar los resultados u
Pertinencia Externa. Las actividades contienen

otra informacion relevante del programa
presupuestario, existe comunicacion entre

0.5 las dreas responsable del Programa
Presupuestario.

las acciones necesarias para la
publicacion en el portal de
TELECOMM de la planeacion,
resultados y evaluaciones del
Programa Presupuestario.

Fuente: Elaboracion propia

Seleccion de Beneficiarios

En el caso de la Red de Sucursales, se encontraron algunos criterios para establecer la selecciéon de
beneficiarios la cual se realiza por dos medios: 1) En seguimiento del Plan de Expansidn la GRoE estudia una
posible ubicacién para la apertura de una Sucursal mediante el analisis de la necesidad de los servicios que
ofrece TELECOMM, de existir la necesidad, el Gerente visita a la AC correspondiente y le propone la instalaciéon
de una Sucursal; y 2) Cuando una AC manifiesta su interés en la apertura de una Sucursal, la GRoE procede al
anadlisis de la ubicacion propuesta para determinar la necesidad de los servicios que ofrece TELECOMM. Sin
embargo, en ambos casos dicho andlisis es realizado con base al conocimiento y experiencia del Gerente, y no
estd basado en actividades documentadas, ademas, no se cuenta con tiempos establecidos para realizar el
proceso. En el caso de Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, también existen criterios para la Seleccién de
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Beneficiarios para entidades de Seguridad Nacional, donde el proceso comienza cuando éstas solicitan en el
CEMCSSN una ampliacién de capacidad, dicho Comité evalua la solicitud y otorga en su caso mediante acuerdo
la capacidad solicitada. El proceso de Seleccién de Beneficiarios no es realizado por TELECOMM, esto es
determinado de manera exdgena y se aplica solo a las cinco entidades de Seguridad Nacional (anteriormente
mencionadas), asimismo, no se cuenta con tiempos establecidos para realizar el proceso. En el caso de Red
Troncal, existen criterios para la Seleccién de Beneficiarios, el proceso inicia cuando un posible usuario
manifiesta su interés en recibir el servicio a través de una solicitud, una vez recibida se verifica que el solicitante
cumpla con los criterios estipulados en el articulo 140 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusiéon
Federal, sin embargo, tampoco se cuenta con tiempos establecidos para realizar el proceso. La siguiente tabla
muestra la medicion de los atributos para el proceso en la Red de Sucursales, Red de Telecomunicaciones y

MEXSAT y Red Troncal.
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Cuadro 4- 44 Resultados para el Proceso de Seleccion de Beneficiarios en la Red de Sucursales, Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT y Red Troncal

Atributo Indicador Valoracion Argumento
Red de Sucursales. Existen criterios
para seleccién de apertura de nuevas 1.0 . . .,
Sucursales. EX|ste.n. c'rlterlos para la seleccién de
. Red de Telecomunicaciones y MEXSAT. beneficiarios parallzf\ apertura'de nuevas
Eficacia . . . Sucursales,  servicios  satelitales de
Existen criterios para seleccion de 1.0 . . . .
usuarios de Seguridad Nacional. Seguridad Nacional y seleccion de usuarios
- . para la Red Troncal.
Red Troncal. Existen criterios para 1.0
seleccion de usuarios. '
Red de Sucursales. Los criterios de
seleccion de apertura de nuevas
Sucursales permiten que estas se 0.5
instalen en los lugares 6ptimos para la No existen tiempos establecidos para la
poblacion. evaluacion de apertura de nuevas
Oportunidad Satelitales y MEXSAT. Existen tiempos Sucursales, dar respuesta a los solicitantes
establecidos para dar respuesta a los 05 de servicios de Seguridad Nacional y
solicitantes de servicios de Seguridad ’ selecciéon de usuarios para la Red Troncal.
Nacional.
Red Troncal. Existen criterios para 05
seleccion de usuarios. '
Red de Sucursales. Los criterios de Los criterios para la seleccion de
seleccion de apertura de nuevas beneficiarios para la apertura de nuevas
Sucursales permiten que estas se 0.5 Sucursales permiten que se puedan
instalen en los lugares 6ptimos para la establecer Sucursales en todos los lugares
poblacidn. y no necesariamente en los dptimos.
Suficiencia Red de Telecomunicaciones y MEXSAT.
Existen criterios para seleccion de 10 Existen criterios bien establecidos para
usuarios servicios de Seguridad ) determinar a la poblacién usuaria.
Nacional.
Red Troncal. Existen criterios para 10 Existen criterios bien establecidos para
seleccion de usuarios. ' determinar a la poblaciéon usuaria.
Red de Sucursales. Las actividades Las actividades no se encuentran
Pertinencia para seleccién de apertura de nuevas 05 documentadas para la seleccion de

Sucursales permiten que se
seleccionen Sucursales rentables.

beneficiarios para la apertura de nuevas
Sucursales.
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Red de Telecomunicaciones y MEXSAT.
Las actividades permiten la adecuada
seleccion de usuarios para los servicios
de Seguridad Nacional.

1.0

Existen criterios bien establecidos para
determinar a la poblaciéon usuaria.

Red Troncal. Las actividades permiten
la adecuada seleccidn de usuarios.

1.0

Existen criterios bien establecidos para
determinar a la poblacion usuaria.

Fuente: Elaboracion propia

Produccion de Servicios

Red de Sucursales

Existen procedimientos para la apertura de Sucursales rentables, de esta manera se tiene que el proceso de
Produccidn de Servicios comienza cuando la GRoE elabora el Estudio de Factibilidad para Apertura de Sucursal
con lafinalidad de conocer si una Sucursal es viable o no para su apertura, con el resultado del estudio, se inician
los tramites para la instalacion de una Sucursal. Una vez autorizada la apertura, la GRoE elabora un plan de
trabajo, que incluye seguimiento y supervisién de actividades relacionadas con la apertura de Sucursal, sin

embargo, no existen tiempos establecidos para las actividades del proceso.

Cuadro 4- 45 Resultados para el Proceso de Produccion de Servicios en la Red de Sucursales

Atributo Indicador Valoracion Argumento
Existen procedimientos para la apertura de
Existe un procedimiento para apertura Sucursales rentables, pero no consideran la
Eficacia y mantenimiento en operacidon de 0.5 social, asimismo, no existen
Sucursales socialmente rentables. procedimientos para el mantenimiento de
Sucursales rentables.
. . No existen tiempos establecidos para las
Existen tiempos en todas las L e
. .. . actividades de validacién, p.e. local,
Oportunidad actividades  sustantivas para la 0.0 S . L L
apertura de una Sucursal TELECOMM. recopilacion de informacién, revision del
contrato.
Los procesos para la apertura de
Los procesos para la apertura vy Sucursales no presentan criterios solidos
Suficiencia mantenimiento de Sucursales 0.5 para establecer la rentabilidad social de
TELECOMM rentables socialmente. aperturar y dar mantenimiento a las
mismas.
Las actividades permiten instalar Existen procedimientos, pero las
Pertinencia 0.5 actividades de evaluacion de rentabilidad

Sucursales rentables.

deben mejorar.

Fuente: Elaboracion propia

Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Existen procedimientos para el proceso de Produccién de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT (Seguridad Nacional, Cobertura Social, Gobierno y Comerciales), los cuales comienzan se envia una
solicitud de ampliacién de capacidad, de instalacién o de servicio, la DRTM verifica si se cuenta con la capacidad
o con las factibilidades técnicas, de ser asi se procede con la contratacion y finalmente se realiza o da el servicio.
A pesar de que se cuenta con procedimientos, no existen tiempos establecidos para todas las actividades del

proceso en los diferentes servicios.

Cuadro 4- 46 Resultados para el Proceso de Produccidn de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT

Atributo

Indicador

Valoraciéon

Argumento
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Existen procedimientos para
Eficacia proporcionar servicios satelitales y de 1.0 Existen procedimientos.
redes terrestres.
Existen tiempos procedimientos para No existe para todos los servicios tiempos
Oportunidad proporcionar servicios satelitales y de 0.5 establecidos de respuesta en cuanto al
redes terrestres. inicio de la provisién de los mismos.
Los procedimientos para servicios de
. telefonia rural no establecen claramente
Los procesos para proporcionar . .
- . quien es el responsable de determinar la
L servicios satelitales y de redes .
Suficiencia . 0.5 estrategia de cobertura.
terrestres son suficientes para prestar e .
. Los procesos para la difusién comercial no
adecuadamente el servicio .
permiten tener la certeza de que se llega al
probable publico usuario.
Las actividades permiten proporcionar - . L.
. . . . Los procedimientos permiten la prestacion
Pertinencia servicios satelitales y de redes 1.0 ..
de los servicios de manera adecuada.
terrestres.

Red Troncal

Existe un proceso de Produccién de Servicios para Mayoristas en la Red Troncal, sin embargo, el documento
gue lo contiene aln no se encuentra actualizado ni es publico. Para este servicio el proceso comienza cuando
se turna un oficio solicitando una cotizacién/factibilidad del servicio a la CFET misma que verifica la factibilidad
del servicio, con lo cual la SCRT procede al envio de la cotizacién del servicio, si el cliente acepta la cotizacién,
se elabora una Orden de Servicio y la CFET expide aviso de “Entrega de Servicios”. Para las actividades del
proceso de establecen tiempos, sin embargo, como se menciond con anterioridad, los documentos que

Fuente: Elaboracion propia

contienen los procedimientos alin no se encuentran actualizados.

Cuadro 4- 47 Resultados para el Proceso de Produccidn de Servicios en la Red Troncal

Atributo Indicador Valoracion Argumento
No se cuenta con un documento
. . actualizado, sin  embargo, existen
S Existen procedimientos para g
Eficacia . . 0.5 documentos de procedimientos en
proporcionar servicios de Red Troncal. o e
proceso de actualizacién especificos para
servicios a mayoristas.
. . No todos los procedimientos referentes a
Existen tiempos para los . s
. . . los tiempos de respuesta para la provision
Oportunidad procedimientos para proporcionar 0.5 L.
. de los servicios se encuentran
servicios de Red Troncal. .
actualizados.
Los procesos para proporcionar
Suficiencia servicios de Red Troncal son 10 Los procesos permiten suponer que los
suficientes para prestar ) servicios se prestan de manera adecuada.
adecuadamente el servicio
. . Las actividades permiten proporcionar Los procedimientos permiten la prestacion
Pertinencia P prop 1.0 P P P

servicios de Red Troncal.

del servicio de manera adecuada.

Fuente: Elaboracion propia
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Entrega de Servicios

Red de Sucursales

Existen procedimientos para la entrega de todos los servicios proporcionados a través de la Red de
Sucursales TELECOMM, debido a la naturaleza de los servicios los tiempos de prestacién son inmediatos, ademas
de que lo importante es la continuidad, el traslado de valores genera intermitencias en el mismo. El proceso de
Entrega de Servicios en la Red de Sucursales de TELECOMM inicia cuando el personal de TELECOMM abre la
Sucursal para el inicio de operaciones y atencidn a clientes, los cuales llegaran a la Sucursal a solicitar alguno de
los servicios ofrecidos como Pago de Servicio de Cobranza por cuenta de Terceros, Remesas Nacionales e
Internacionales, Remesas de Dinero para Servicios Bancarios y Comunicacién Telegrafica. Al finalizar el dia, al
cierre de la Sucursal se realiza una concentracidon de operaciones por parte del personal de la Sucursal,
asimismo, realiza una consolidacién de las operaciones, la cuales seran capturadas en un informe que serd
enviado a la Gerencia Estatal o Regional.

Cuadro 4- 48 Resultados para el Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales
Atributo Indicador Valoracion Argumento
Existe un procedimiento para operar

Eficacia 1.0 Existen procedimientos.
las Sucursales.
Existen tiempo establecidos en los

Oportunidad procedimientos para  entregar 1.0 Debido a la naturaleza de los servicios los
servicios en las Sucursales presentan tiempos de prestacién son inmediatos.

una secuencia.

Los procesos son suficientes para 10 Los procesos son suficientes para la
operar las Sucursales. ) entrega de apoyos.

Dado la naturaleza del servicio lo
importante es la continuidad, el traslado
de valores genera intermitencias en el
mismo.

Suficiencia

Las actividades permiten que las
Pertinencia Sucursales presten sus servicios de 0.5
manera continua.

Fuente: Elaboracion propia
Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Existen procedimientos para la entrega de todos los servicios proporcionados a través de la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT, asimismo, debido a la naturaleza de los servicios los tiempos de prestacidn son
inmediatos. El proceso de Entrega para los Servicios tales como Servicios de Seguridad Nacional, Servicios de
Cobertura Social, Servicios de Gobierno y Servicios Comerciales que se proporcionan en el DRTM, comienzan
cuando a una entidad de Seguridad Nacional se le informa que la ampliacién a su capacidad satelital esta
disponible, cuando a un Agente Proveedor se le informa que el servicio de Telefonia Rural estd disponible,
cuando se procede a prestar el servicio contratado por la entidad gubernamental y cuando se presta el servicio
contratado por la entidad privada. Posteriormente cada una de las entidades sefialadas hacen uso de los
servicios.

Cuadro 4- 49 Resultados para el Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Atributo Indicador Valoracion Argumento
Existen  procedimientos para
Eficacia prestar los servicios satelitales y 1.0 Existen procedimientos.

redes terrestres.

Existen  procedimientos para
Oportunidad prestar los servicios satelitales y 1.0

redes terrestres.

Debido a la naturaleza de los servicios los
tiempos de prestacién son inmediatos.

164



‘felecomm.

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

BH

CONSULTORES

Los procesos son

suficientes

Los procesos son suficientes para la

Suficiencia prestar los servicios satelitales y 1.0 . .
prestacion de los servicios.
redes terrestres.
Las actividades permiten que los
. . servicios satelitales y de redes Dado la naturaleza del servicio lo
Pertinencia 1.0

terrestres se presten de manera

continua.

importante es la continuidad.

Red Troncal

Existen procedimientos para la entrega de todos los servicios de la Red Troncal, aunque no se encuentran
actualizados, asimismo, debido a la naturaleza de los servicios los tiempos de prestacién son inmediatos. El
proceso de Entrega de Servicios proporcionados a Mayoristas por TELECOMM, inicia cuando la SCRT recibe por
parte de CFET el aviso de “Entrega de Servicios”, posteriormente informa por escrito al cliente la fecha de
entrega de servicios y actualiza la informacidn en la base interna de clientes y servicios y finalmente el cliente

hace uso del Servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 4- 50 Resultados para el Proceso de Entrega de Servicios en la Red Troncal

Atributo Indicador Valoracion Argumento
No se cuenta con un documento
Existen procedimientos  para actualizado, sin  embargo, existen
Eficacia prestar los servicios de la Red 0.5 documentos de procedimientos en
Troncal. proceso de actualizacion especificos para
servicios a mayoristas.
Existen rocedimientos ara . -
. P - P Debido a la naturaleza de los servicios los
Oportunidad prestar los servicios de la Red 1.0 . ) . .
tiempos de prestacidn son inmediatos.
Troncal.
Los procesos son suficientes _
s . Los procesos son suficientes para la
Suficiencia prestar los servicios de la Red 1.0 . .
prestacion de los servicios.
Troncal.
Las actividades permiten que los -
. . . P 9 Dado la naturaleza del servicio lo
Pertinencia servicios de la Red Troncal se 1.0 . -
. importante es la continuidad.
presten de manera continua.
Fuente: Elaboracion propia
Seguimiento

Red de Sucursales

En el caso de los Servicios proporcionados en la Red de Sucursales, se realizan entrevistas de satisfaccién a
usuarios de manera esporadica (no existe tiempos establecidos) por parte de las gerencias estatales, pero no se

hace de manera regular ni se tiene la informacién recopilada en alguna base (informacién sistematizada).

Cuadro 4- 51 Resultados para el Proceso de Seguimiento en la Red de Sucursales

Atributo Indicador Valoracion Argumento
Se menciona que se realizan de manera
. L esporadica entrevistas de satisfaccion a
Existen indicadores de . .
Eficacia satisfaccion de beneficiarios de 0.5 usuarios por parte de los niveles estatalles,
los servicios de TELECOMM. pero no se hace de manera regular ni se

tiene la informacién recopilada en alguna
base.
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Existen tiempos establecidos para
el levantamiento de indicadores

No existen tiempos establecidos para el
levantamiento de informacidn relativa a la

Oportunidad . ., . 0.0 . . .
P de satisfaccidon de beneficiarios de satisfaccion de usuarios de las Sucursales
los servicios de TELECOMM. TELECOMM.
Los indicadores de satisfaccion de . . . .
. .. Se realizan entrevistas de satisfacciéon a
beneficiarios de los servicios de usuarios de manera esporadica por parte
Suficiencia TELECOMM permiten obtener 0.5 L P por p
. ., de las coordinaciones estatales, no se
informacién relevante sobre la . . .
. cuenta con informacion sistematizada.
misma.
Las actividades de seguimiento a . . . .,
. . Se realizan entrevistas de satisfaccion a
beneficiarios permiten obtener . -
. . L ; -, usuarios de manera esporadica por parte
Pertinencia los indicadores de satisfaccion de 0.5 L
L . de las coordinaciones estatales, no se
beneficiarios de los servicios de cuenta con informacion sistematizada
TELECOMM homogéneos. '
Fuente: Elaboracion propia
Control

Red de Sucursales

Se tiene informacion en el SIGITEL para las Sucursales TELECOMM, asimismo, los indicadores de operacién
tienen establecido un tiempo para el levantamiento de su informacidn. El proceso de Control en la Red de
Sucursales de TELECOMM para los diferentes servicios inicia cuando la Sucursal consolida y valida de las
operaciones del dia al cierre por medio de un “reporte” que es cargado al sistema SIGITEL, posteriormente, se
consolida y validan las operaciones de las todas las Sucursales a través de un “reporte” que también es cargado
al sistema SIGITEL. Después, se consolidan y generan estadisticas del operativo nacional mensual, asi como
estadisticas de rentabilidad y productividad por linea de negocio para que GRoE tenga informacion de
monitorear las Sucursales y tomar acciones correctivas para mejorar y cumplir sus metas asignadas, dichos
indicadores son registrados en el SEROFA.

Cuadro 4- 52 Resultados para el Proceso de Control en la Red de Sucursales

Atributo Indicador Valoracion Argumento
Se tienen indicadores ue . . .,
. . . . Se tiene informacién en el SIGITEL y
permiten tener informacién de los . . ,
Eficacia orincipales  aspectos I 1.0 SEROFA. Se realiza un compendio a través
-, ’ de la Herramienta de Analisis de la Red de
operacién de las Sucursales.
Sucursales.
Existe un tiempo para
proporcionar la informacion de los Los indicadores de operacion tienen
Oportunidad indicadores de informacién de los 1.0 establecido un  tiempo para el
principales  aspectos la levantamiento de su informacién
operacion de las Sucursales.
Los indicadores permiten tener
S informacion relevante de -
Suficiencia . 1.0 Los indicadores son relevantes
los principales aspectos de la
operacion de las Sucursales
Los indicadores que permiten un Los indicadores de rentabilidad deben
Pertinencia adecuado control de la operacidon 0.5 incluir todos los gastos inherentes a la

de las Sucursales

Sucursal, incluyendo el traslado de valores.

Fuente: Elaboracion propia
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Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Los servicios proporcionados a través de la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, solo cuenta con bases de
informacién propias y no se incluyen indicadores de ocupacién de la capacidad disponible y de las acciones de
difusion y resultados comerciales. El proceso de Control para los Servicios que se proporcionan en la DRTM tales
como Servicios de Seguridad Nacional, de Cobertura Social, Servicios de Gobierno y Servicios Comerciales, se
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divide en dos procesos: el control de incidencias y el control del servicio.

Cuadro 4- 53 Resultados para el Proceso de Control en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

Atributo Indicador Valoracion Argumento
Se tienen indicadores que
permiten tener informacion de los . iy
— . Se cuenta con bases de informacidn
Eficacia principales  aspectos de Ia 0.5 .
., . propias.
operacion de los  servicios
satelitales y redes terrestres.
Existe un tiempo para
proporcionar la informacion de los Los indicadores de operacion tienen
Oportunidad indicadores de informacién de los 1.0 establecido un tiempo para el
principales  aspectos de |Ia levantamiento de su informacion.
operacion de los servicios
Los indicadores permiten tener
informacion de los principales L s
S . Es necesario incorporar indicadores de
Suficiencia aspectos de la operacion de los 0.5 S g
. . utilizacion.
servicios satelitales y redes
terrestres
Las actividades para obtener los
indicadores que permiten tener . - L
. . - No se incluyen indicadores de ocupacion
. . informacién de los principales . . . .
Pertinencia 0.5 de la capacidad disponible y de las acciones

aspectos de la operaciéon de los
servicios satelitales y redes
terrestres

de difusidn y resultados comerciales

Red Troncal

Los servicios proporcionados a través de la Red Troncal, solo cuenta con bases de informacién propias y no
se incluyen indicadores de ocupacidn de la capacidad disponible y de las acciones de difusién y resultados
comerciales. El proceso de Control para los Servicios proporcionados a Mayoristas por TELECOMM al igual que
en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT, se divide en dos procesos: el control de incidencias y el control del

Fuente: Elaboracion propia

servicio.
Cuadro 4- 54 Resultados para el Proceso de Control en la Red Troncal
Atributo Indicador Valoracion Argumento
Se tienen indicadores que
Eficacia permiten tener informacién de los 05 Se cuenta con una base de informacién
principales aspectos de |Ia ’ propia.
operacion de la Red Troncal.
Se tienen indicadores que - L. .
. . . Los indicadores de operacion tienen
. permiten tener informacion de los . .
Oportunidad L 1.0 establecido un tiempo para el
principales aspectos de |la . . L.
-, levantamiento de su informacién
operacién de la Red Troncal
S Los indicadores que permiten Es necesario incorporar indicadores de
Suficiencia g P 0.5 P

tener informacion de los

utilizacion.
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principales  aspectos de la
operacion de la Red Troncal

Pertinencia

Las actividades para obtener los
indicadores que permiten tener
informacion de los principales
aspectos de la operacion de la Red
Troncal

0.5

No se incluyen indicadores de ocupacion
de la capacidad disponible y de las acciones
de difusidn y resultados comerciales

Monitoreo

Se tiene informacidn en el SEROFA referente a la MIR y otros indicadores estratégicos que permite llevar el
seguimiento adecuadamente de los mismos, sin embargo, la MIR tiene importantes dreas de mejora. El proceso
de Monitoreo que se realiza en Telecomunicaciones de México (TELECOMM), se lleva a cabo a 2 niveles: A)
cuando la DPEII solicita a las DRS, DRTM y DRT un reporte mensual respecto a los avances de las actividades y
proyectos plasmados en el PAT y B) cuando la DPEIl solicita a las DRS, DRTM y DRT un reporte trimestral respecto
a los avances de las actividades y proyectos plasmados en el PAT, el cual es capturado en la plataforma
www.pat.imt.mx sefialada por la SICT, desde donde la Coordinacidn Sectorial se encarga de verificar que se esté

Fuente: Elaboracion propia

cumpliendo con las metas planteadas en el Plan Anual de Trabajo.

Cuadro 4- 55 Resultados para el Proceso de Monitoreo

Atributo Indicador Valoracion Argumento
Se cuenta con un sistema de Se tiene informacién en el SEROFA
Eficacia monitoreo que permita obtener la 1.0 referente a la MIR y otros indicadores
informacion de la MIR para el PASH estratégicos
Se cuenta con un sistema de
monitoreo de indicadores que al - .
L d Los indicadores relativos a la MIR y PASH
. menos contemple los indicadores . . .
Oportunidad 1.0 tienen establecido un tiempo para el
de la MIR del Programa . . L.
. levantamiento de su informacion
Presupuestario y algunos otros
indicadores estratégicos
Los indicadores de monitoreo
permiten el obtener informacion . .
L Es necesario mejorar la MIR con
L de los principales resultados de L
Suficiencia ., 0.5 indicadores de resultados y las
operacién del Programa . L
. L principales actividades
Presupuestario y sus actividades
sustantivas
Las actividades para realizar el
monitoreo de indicadores
- La MIR no contempla adecuadamente la
contemplen los indicadores de la .
. . . estructura del Programa Presupuestario
Pertinencia MIR del Programa Presupuestario 0.5 -
, y contempla a los servicios de la Red
y estos sean relevantes, asi como,
S Troncal
algunos otros indicadores
estratégicos
Fuente: Elaboracion propia
Evaluacion

No se tiene evidencia de que las actividades permiten establecer una agenda de necesidades de
evaluaciones externas, asimismo, la DPEIl asume las actividades de seguimiento de la evaluacién, donde se
establece un cronograma de actividades de seguimiento de la evaluacién y se verifica su cumplimiento. El
proceso de Evaluacion Externa inicia cuando la DPEII después de un analisis de la informacidn disponible, detecta
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la necesidad de realizar una Evaluacidn del Programa Presupuestario, misma que es comunicada a la Direccién
General de TELECOMM, quien a su vez le comunica a la Coordinacién Sectorial en la SICT la necesidad de dicha
evaluacidn. La SICT envia una solicitud de Evaluacién del Programa Presupuestario a la Unidad de Evaluacidn del
Desempefio (UED) de la SHCP, en caso de ser aprobada sera publica en el Programa Anual de Evaluacién (PAE)
del Consejo Nacional de Evaluacidn de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL).
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Cuadro 4- 56 Resultados para el Proceso de Evaluacion en Agenda de Evaluacion

Atributo Indicador Valoracién Argumento
Agenda de Evaluacion. Existe Cada direcciéon determina si tiene
actividades que permite establecer 05 necesidad y las comunica a la direccion
una agenda de evaluaciones ’ de evaluacidn, sin embargo, no existe un
Eficacia externas. procedimiento para el mismo.
Servicio. Existen actividades que La direccion de evaluacion asume las
permiten el seguimiento de la 1.0 actividades de seguimiento de Ia
evaluacion externa. evaluacion.
Agenda de Evaluacion. Existe . . .
. . No existen tiempos establecidos para
actividades que permite establecer
. 0.0 establecer la agenda de proyectos de
una agenda de evaluaciones -
. evaluacién externa.
Oportunidad externas.
Servicio. Existen actividades que Se realiza un calendario que establece los
permiten el seguimiento de la 1.0 tiempos para cada evaluacién de acuerdo
evaluacion externa. con los TdR.
Agenda de evaluacion. Las No se tiene evidencia de que las
actividades permiten establecer 0.0 actividades permiten establecer una
una agenda de necesidades de ’ agenda de necesidades de evaluaciones
Suficiencia evaluaciones externas. externas.
Servicio. Existen actividades que Se establece un cronograma de
permiten el seguimiento de la 1.0 actividades de seguimiento de la
evaluacion externa. evaluacion.
., No existen acciones concretas para
Agenda de evaluacion. Las .
. . establecer una agenda de evaluaciones
actividades que permite establecer .
. 0.5 externas necesarias para el Programa
una agenda de evaluaciones . L
. . Presupuestario y sus distintos
Pertinencia externas.
componentes.
Servicio. Las actividades que Las actividades permiten realizar el
permiten el seguimiento de la 1.0 seguimiento y entrega de la evaluacion

evaluacion externa.

externa.

Fuente: Elaboracion propia

4.7 Hallazgosy resultados

Con base en el analisis presentado en las secciones anteriores, especificamente de los apartados
“Descripcion y valoracién de los procesos y subprocesos” y “Medicidon de atributos de los procesos vy
subprocesos”, a continuacion se presentan los hallazgos mas relevantes que se identificaron durante la
investigacion de gabinete, el trabajo de campo realizado en los estados Chihuahua, Oaxaca, Hidalgo, Edo. de
Meéxico y Ciudad de México y las entrevistas grupales aplicadas a funcionarios relacionados con el Programa
Presupuestario.
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En el contexto de la operacién del Programa Presupuestario y del desarrollo del trabajo de campo se

encontraron los siguientes hallazgos relevantes:

1)

2)

3)

4)

A nivel nacional, el acceso a servicios financieros a través de medios digitales por parte de la
poblacién en general ha aumentado, por lo que es necesario, en la medida en que los recursos
disponibles del Programa Presupuestario lo permitan, incorporar al programa la prestacion
de servicios financieros digitales.

TELECOMM recibié en 2021, la infraestructura de red para proporcionar el servicio de
Telefonia Rural, sin embargo, no se establecieron las funciones, responsabilidades y recursos
que conllevaba la misma. Por lo anterior, es necesario delimitar la responsabilidad de la SICT
y TELECOMM en la provisién de servicios sociales, ademas de cuantificar y solicitar los
recursos necesarios tanto para el mantenimiento de la red, como para la provision de los
servicios sociales a efecto de incluirlos en su planeacién y solicitar los mismos en el PEF.

En campo se pudo apreciar que existen lugares en los cuales se puede encontrar tanto una
Sucursal de TELECOMM, como una del Banco del Bienestar, por lo que se recomienda realizar
acuerdos con este Banco para no establecer dentro de una misma area de influencia
Sucursales de ambas instituciones.

Actualmente se tiene un inventario de las fibras épticas que fueron cedidas, sin embargo, no
han sido solicitadas ya que en el momento en el que las entreguen se debe tener presupuesto
para realizar las pruebas (caracterizaciéon) aunado a que, en caso de recibirse, se requiere
tener presupuesto para adquirir equipo de iluminacién con el fin de poder hacer uso eficiente
de las fibras épticas. Considerando lo anterior, es necesario establecer un acuerdo con CFE
para la entrega de dichas fibras y para la obtencién de recursos necesarios para su adecuada
operacion, o bien, establecer algin acuerdo que permita ampliar la cobertura de los servicios.

Planeacion

v’ Existe un sélido proceso para la elaboracidn de la planeacidn institucional de TELECOMM.
v' El Programa Presupuestario no cuenta con un documento de planeacién del Pp, sin

embargo, cuenta con un documento de planeacién a nivel institucional.

Comunicacion Interna y Externa

v/ No se cuenta con proceso de comunicacidn tanto interna como externa de la planeacion,

resultados u otra informacion relevante del Programa Presupuestario

Seleccion de Beneficiarios

v Existen criterios de apertura de nuevas Sucursales de la Red de Sucursales, para la seleccién

de usuarios de la Red Troncal y para los servicios a Instancias de Seguridad Nacional de las
Redes Satelitales y Terrestres.

v Las Sucursales TELECOMM se encuentran ubicadas tanto en municipios con presencia de

servicios financieros comerciales, como sin presencia de estos.

CONSULTORES
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v' La DRTM desconoce las funciones y responsabilidades que conlleva el contar con la
infraestructura cedida por la SICT.

v" No se cuenta con un mecanismo de difusion de los servicios de Red Troncal ni de Redes
Satelitales y Terrestres.

Produccion de Servicios

v" El sistema SIGITEL es un sistema flexible y adaptable a las necesidades del Pp E013.
Asimismo, actualmente se esta desarrollando la versién 3.0 del mismo, cuyo objetivo es
mejorar su rendimiento y amigabilidad.

v" Existe un procedimiento documentado para la apertura de Sucursales, asi como para la
prestacion de servicios de Redes Satelitales y Terrestres.

v" La Red de Sucursales cuenta con personal comprometido con el organismo en la apertura y
operacion de Sucursales.

v" El Programa Presupuestario presta servicios de telecomunicaciones en poblaciones lejanas,
zonas donde no hay algln concesionario que ofrezca dichos servicios.

v No existe una metodologia homogénea entre las diferentes gerencias estatales para
determinar la cantidad de traslados de valores a las Sucursales TELECOMM, lo que no
permite la minimizacion de éstos.

v" En algunas Sucursales la cantidad de recursos econdmicos para realizar las operaciones
financieras se agotan durante el dia, lo que hace que se interrumpa la continuidad del
servicio.

v" El equipamiento para resguardo de dinero en las Sucursales TELECOMM no es homogéneo
y no se encuentra regulado bajo criterios de minimizacién considerando el flujo de efectivo
necesario.

v’ Las Sucursales TELECOMM visitadas muestran un deterioro importante en los locales donde
se ubican.

v’ Las Sucursales TELECOMM visitadas muestran un deterioro importante del mobiliario y
consumibles, lo cual tiene efectos negativos en el personal que labora en ellas.

v/ Pérdida de oportunidades en la apertura de Sucursales debido al tiempo en que los
contratos de comodato pueden permanecer en el drea juridica para su revision.

v’ Existen Sucursales TELECOMM poco productivas, con baja rentabilidad econémica y social
gue puede no justificar su permanencia.

v" No existe un procedimiento especifico para detectar las necesidades de seguridad que
requieren los corresponsales financieros para garantizar la continuidad del servicio.

v" Altos costos de mantenimiento debido a la vida util econédmica y obsolescencia tecnolégica
de las diferentes redes, equipos e infraestructura que las forman, principalmente la
destinada a prestar los servicios de Telefonia Rural.

v Establecer y realizar la difusién de la cobertura de fibra dptica y otros servicios de la Red
Troncal susceptibles de ser comercializados.

v Sibien se cuenta con manuales de procedimientos para la produccién y entrega de servicios
de la Red Troncal, es necesaria su actualizacién derivada de las nuevas atribuciones que
tiene la Red Troncal.

Entrega de Servicios

v' Existen procedimientos para operar las Sucursales y prestar los servicios que se
proporcionan.
v Existen procedimientos para prestar los servicios de las Redes Satelitales y Terrestres.
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v
v

Se han incrementado los servicios proporcionados a través de la Red Troncal.

Las tarifas para los servicios de la Red Troncal usando la infraestructura de CFE son
determinadas por la propia Comisién.

En algunas Sucursales TELECOMM visitadas los consumibles de papeleria y cémputo no son
suficientes, no funcionaban o se encuentran en mal estado, lo que puede afectar la
continuidad de los servicios proporcionados.

Las corresponsalias con Banorte y Bancomer no se encuentran operando debido a que el
SIGITEL no cubre los nuevos estandares de seguridad que requieren dichos bancos para
continuar con la prestacién del servicio.

Existen Sucursales que no logran cubrir su flujo de efectivo para los pagos que tienen que
efectuar en el dia, principalmente los relacionados a pago de remesas, teniendo que pedir
a los clientes que regresen mas tarde o al dia siguiente.

Seguimiento de Beneficiarios

v

Se realizan entrevistas de satisfaccién a usuarios de servicios de las Sucursales TELECOMM
de manera esporadica y no homogénea por parte de las coordinaciones estatales y no se
tiene la informacioén sistematizada.

Control

v

Los indicadores permiten tener informacidn de los principales aspectos de la operacién de
las Sucursales a través de la Herramienta de Analisis de la Red de Sucursales (HARS), Sistema
de Giros Telegraficos (SIGITEL) y Sistema de Estadisticas y Resultados Operativos,
Financieros y Administrativos (SEROFA).

Los indicadores permiten tener informacidn de aspectos importantes para la operacion de
los servicios de Redes Satelitales y Terrestres.

Los indicadores permiten tener informacidn de aspectos importantes para la operacidn de
los servicios de Red Troncal.

Los indicadores de control no contemplan indicadores que muestren los resultados y
principales actividades necesarios para producir los componentes (servicios) que genera el
Programa EO013, principalmente para los servicios asociados a las Redes Satelitales,
Terrestres y Troncal.

Monitoreo

v

v

Existe un sistema de monitoreo institucional (SEROFA) que permite obtener la informacién
de la MIR para el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH).

Los sistemas SIGITEL y SEROFA son sistemas independientes que se alimentan de forma
auténoma, sin embargo, el segundo usa como fuente al primero y la concentra con un mayor
nivel de agregacion.

El monitoreo del Programa Presupuestario se realiza a partir de los indicadores establecidos
en la planeacion de TELECOMM.

Evaluacion Externa

v
v

El seguimiento y apoyo para la realizacion de las evaluaciones externas es continuo.
No existen actividades concretas que permitan establecer una agenda de evaluaciones
externas.

CONSULTORES
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La operacion de procesos se regula a través de diversos documentos, mismos que fueron identificados
durante el andlisis de gabinete y el trabajo de campo realizado, actividades que permitieron identificar algunos
problemas que se relacionan con estos procesos. Los resultados del presente andlisis se describen en el Anexo
6.2.5 Propuesta de modificacion a los documentos normativos o institucionales del Pp.

Asimismo, en el apartado 4.9 Andlisis FODA de la Seccion de Procesos se describen las “Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas” detectadas en la Operacién del Programa Presupuestario, asi como
las recomendaciones de mejora sobre aspectos especificos de cada proceso.

En el presente apartado se presentara la valoracidn cuantitativa global sobre la operaciéon y la ejecucién de
los procesos y subprocesos del Pp. En el Anexo 6.2.6 Valoracion Cuantitativa Global se presenta el calculo de la
valoracion cuantitativa por proceso, asi como sus respectivas argumentaciones.

1.

Un proceso es eficaz en la medida en que cumple con sus metas. Como resultado de esta valoracion,
el 74% de los procesos analizados cumple con el atributo de la Eficacia. Los procesos que cuentan
con este atributo son Seleccion de Beneficiarios, Producciéon de Servicios en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT, Entrega de Servicios en la Red de Sucursales y Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT, Control en la Red de Sucursales, Monitoreo y Evaluacion en lo
correspondiente a Seguimiento, siendo los procesos de Planeaciéon, Comunicacion y Seguimiento
los que no cumplen con este atributo.

Un proceso es oportuno en la medida en que otorga bienes y/o servicios o resultados en un periodo
de tiempo determinado o adecuado para el logro de sus objetivos. En este caso, el 66% de los
procesos analizados cumple con el atributo de la Oportunidad. Los procesos que cuentan con este
atributo son Planeacion, Entrega de Servicios, Control, Monitoreo y Evaluacién en lo
correspondiente a Seguimiento, siendo los procesos de Seleccidon de Beneficiarios, Comunicacion,
Produccidn de Servicios y Seguimiento los que no cumplen con este atributo.

Un proceso es suficiente en la medida en que produce sus resultados de forma completa o adecuada
para el logro de sus objetivos. Como resultado de esta valoracidn, el 68% de los procesos analizados
cumple con el atributo de la Suficiencia. Los procesos que cuentan con este atributo son Seleccidn
de Beneficiarios en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT y Red Troncal, Produccién de Servicios
en la Red Troncal, Entrega de Servicios, Control en la Red de Sucursales y Evaluacion en lo
correspondiente a Seguimiento, siendo los procesos de Planeacién, Comunicacién, Seguimiento y
Monitoreo los que no cumplen con este atributo.

Un proceso es pertinente si sus actividades y productos son adecuados para lograr tanto sus metas
especificas como sus objetivos, es decir si contribuyen al mejoramiento de la gestion del Pp. En este
caso, el 68% de los procesos analizados cumple con el atributo de la Pertinencia. Los procesos que
cuentan con este atributo son Seleccién de los Beneficiarios en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT y Red Troncal, Produccidn de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT y Red
Troncal, Entrega de Servicios en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT y Red Troncal y Evaluacidn
en lo correspondiente a Seguimiento, siendo los procesos de Planeacién, Comunicacion,
Seguimiento, Control y Monitoreo los que no cumplen con este atributo.
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Eficacia Oportunidad Suficiencia Pertinencia
Proceso (0,0501) (0,0501) (0,0501) (0,0.501)
Planeacion 0.5 1.0 0.5 0.5
Comunicacién Interna 0.5 0.5 0.5 0.5
Externa 0.5 0.5 0.5 0.5
Red de Sucursales 1.0 0.5 0.5 0.5
Selecciéon de Red de Telecomunicaciones y
Beneficiarios MEXSAT 1.0 0-5 10 1.0
Red Troncal 1.0 0.5 1.0 1.0
Red de Sucursales 0.5 0 0.5 0.5
Produccién de Red de Telecomunicaciones y
Servicios MEXSAT 1.0 0-5 0.5 1.0
Red Troncal 0.5 0.5 1.0 1.0
Red de Sucursales 1.0 1.0 1.0 0.5
.. Red de Telecomunicaciones y
Entrega de Servicios MEXSAT 1.0 1.0 1.0 1.0
Red Troncal 0.5 1.0 1.0 1.0
Seguimiento Red de Sucursales 0.5 0.0 0.5 0.5
Red de Sucursales 1.0 1.0 1.0 0.5
Red de Telecomunicaciones y
Control MEXSAT 0.5 1.0 0.5 0.5
Red Troncal 0.5 1.0 0.5 0.5
Monitoreo 1.0 1.0 0.5 0.5
Evaluacién Agenda de evaluacion 0.5 0.0 0.0 0.5
Seguimiento 1.0 1.0 1.0 1.0
Porcentaje de Procesos 73.68 65.79 68.42 68.42
Valoracion 13 a 3 3 3

Cuantitativa Global®

Fuente: Elaboracion propia
Nota a. Para la valoracién cuantitativa global se utilizé el esquema de puntuacidn sefialado en la Convocatoria de la presente Evaluacion
Especifica en el Valoracion cuantitativa global de procesos de la pagina 119.

A partir de los puntajes asignados en los cuatro atributos anteriores, y con base en la férmula presentada
[(Y/X) x 100], donde X = total de puntos posibles de obtener, Y = puntos obtenidos en la Seccién de Procesos Pp,
el resultado de la valoracién global cuantitativa sobre la operacidn y ejecucién de los procesos es del 75%. Los
resultados de la valoracidn cuantitativa se observan en las siguientes graficas.
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Imagen 4- 2 Valoracién Cuantitativa por Atributo

Eficacia
100.00

Pertinencia Oportunidad
Suficiencia
Fuente: Elaboracidn propia
Imagen 4- 3 Valoracién Global Cuantitativa
Valoracién Total de Atributos
Planeacion
Evaluacién Seguimiento  1.00 Comunicacién Interna

Evaluacion Agenda de

-, Comunicacion Externa
evaluacién

Seleccién de Beneficiarios Red

Monitoreo
de Sucursales

Seleccién de Beneficiarios Red

Control Red Troncal o
de Telecomunciaciones y...

Seleccidn de Beneficiarios Red
Troncal

Control Red de
Telecomunciaciones y MEXSAT

Produccién de Servicios Red de

Control Red de Sucursales
Sucursales

Produccion de Servicios Red de

Seguimiento Red de Sucursales Telecomunciaciones y MEXSAT

Entrega de Servicios Red Produccién de Servicios Red

Enfregsdle Servicios Red de Entrega de Servicios ReMeR!
Telecomunciaciones y MEXSAT Sucursales

Fuente: Elaboracion propia
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4.9 Analisis FODA de la Seccidon de Procesos

A continuacidn, se presentan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que se identificaron
durante la elaboracion de la Seccion de Procesos, asi como las recomendaciones derivadas su analisis.
Adicionalmente, en el Anexo 6.2.7 Recomendaciones de la Seccion de Procesos del Pp, las recomendaciones
propuestas se categorizan en dos lineas de accidn estratégicas: Consolidacion® o Reingenieria de procesos®.

Fortalezas

Planeacién:
Existe un solido proceso para la elaboracion de la planeacion institucional de
TELECOMM.

Seleccidn de Beneficiarios

Existen criterios para la seleccion de beneficiarios: para la apertura de nuevas
Sucursales de la Red de Sucursales, para la seleccién de usuarios de la Red Troncal y
para los servicios a Instancias de Seguridad Nacional de Redes Satelitales y Terrestres.

Produccidn de Servicios

El sistema SIGITEL es un sistema flexible y adaptable a las necesidades del Pp E013.
Asimismo, actualmente se esta desarrollando la versién 3.0 del mismo, cuyo objetivo
es mejorar su rendimiento y amigabilidad.

Existe un procedimiento documentado para la apertura de Sucursales TELECOMM, asi
como para la prestacién de servicios de Redes Satelitales y Terrestres.

La Red de Sucursales cuenta con personal comprometido con el organismo en la
apertura y operacion de Sucursales.

Entrega de Servicios

Existen procedimientos para operar las Sucursales y prestar los servicios que se
proporcionan en las mismas.

Existen procedimientos para prestar los servicios de las Redes Satelitales y Terrestres.
Se han incrementado los servicios proporcionados a través de la Red Troncal.

Control

Los indicadores permiten tener informacién de los principales aspectos de la operacion
de las Sucursales a través de la Herramienta de Analisis de la Red de Sucursales (HARS),
SIGITEL y SEROFA.

Los indicadores permiten tener informacidn de aspectos importantes para la operacion
de los servicios de Redes Satelitales y Terrestres.

68 Aquellas recomendaciones que estén dirigidas a perfeccionar determinados aspectos de la operacién, como serian algunas
acciones, procedimientos o estrategias del Pp, asi como iniciativas para el fortalecimiento de los sistemas automatizados,

infraestructura, entre otros.

9 Aquellas recomendaciones que apuntan a una transformacién o modificacién profunda o sustancial de uno o varios de

los procesos y subprocesos del Pp.

CONSULTORES
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De acuerdo con los TDR, se solicita que las recomendaciones derivadas del andlisis de la seccién de procesos

VI.

VII.
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e Losindicadores permiten tener informacion de aspectos importantes para la operaciéon
de los servicios de Red Troncal.

Monitoreo

e Existe un sistema de monitoreo institucional (SEROFA) que permite obtener la
informacidn de la MIR para el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda (PASH).

Evaluacion Externa

e El seguimiento y apoyo para la realizacidn de las evaluaciones externas es continuo.

se registren a partir de las tablas que se desarrollan a continuacion.

En la siguiente tabla se describen las debilidades/cuellos de botella identificados en la evaluacién de la
seccidén de procesos, asimismo, se presentan las recomendaciones derivadas de dichos hallazgos.

Cuadro 4- 58 Debilidades / Cuellos de Botella por Procesos

Apartado

dela

Evaluacion

Hallazgo

Referencia
especifica de la
operacion del Pp

Recomendacion

Horizonte
de
Atencion 2

Seccion de Procesos

El Programa Presupuestario
no cuenta con un
documento de planeacion
del Pp, sin embargo, cuenta
con un documento y proceso
de planeacién a nivel
institucional.

Planeacion del
Programa
Presupuestario

Elaborar un documento de planeacion
del Programa EO013, el cual: 1)
determine o defina el problema o
necesidad a atender por parte del
programa presupuestario; 2) precise el
arbol de problemas y objetivos; 3)
determine y cuantifique la poblacién
potencial y objetivo; 4) establezca los
objetivos, metas e indicadores del Pp y
de la MIR, 5) defina la estrategia de
cobertura tanto anual como sexenal, 6)
precise la planificacion econdémico-
financiera y organizativa. 7) establezca
plazos para la revisidn y actualizacion de
la planeacién y sus distintos elementos,
8) desarrolle otros aspectos que se
consideren relevantes para la
planeacién  del  programa. Para
realizarlo se pueden usar los procesos
de planeacion institucional que
actualmente se tienen en el organismo,
estableciendo un responsable de
coordinar y conjuntar las acciones de
planeacion, pero esta ultima, siendo
elaborada por cada area sustantiva
(Red de Sucursales, Redes Satelitales y
MEXSAT, Red Troncal) de acuerdo a los
servicios que proporcionan y
considerando como los mismos

Mediano
Plazo
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contribuyen al objetivo del programa,
por lo que deben contemplar su
participacién en cada uno de los puntos
que tendria que contener la planeacién
estratégica antes mencionada.

No se cuenta con proceso de
comunicacion tanto interna
como externa de la
planeacidn, resultados u otra
informacién relevante del
Programa Presupuestario.

Comunicacion
Interna del
Programa

Presupuestario

Establecer y documentar un proceso de
comunicacion interna del Programa
E013 que permita que todos los niveles
gerenciales y operativos, con metas
especificas, conozcan la planeacion
estratégica del programa y su
contribucion a lograr la misma.

Mediano
Plazo

Comunicacion
Externa del
Programa

Presupuestario

Establecer y documentar un proceso de
comunicacion externa del Programa
EO13 que permita que se encuentre
actualizada en el portal de TELECOMM
al menos la informacién referente a la
planeacién, resultados y evaluaciones
del Pp a no mas de tres clics.

Corto
Plazo

Seccion de Procesos

Los Gerentes  Estatales
determinan la estrategia de
crecimiento de Sucursales,
asi como su ubicacion,
basados en su conocimiento
y experiencia, debido a lo
cual se obtienen resultados
mixtos.

Seleccidn de
Beneficiarios. Red
de Sucursales

Establecer mecanismos para
implementar una estrategia de
crecimiento de  Sucursales con
caracteristicas homogéneas entre las
diferentes entidades, que permita
mejorar los resultados y éxito en la
apertura y continuidad de operacion de
las Sucursales TELECOMM, para lo cual
se puede sistematizar la experiencia y
resultados obtenidos en la operacion del
Programa Presupuestario. Esta debe
incluir los criterios para determinar la
ubicacién exacta de la Sucursal al
interior de la comunidad donde se busca
establecer la misma.

Mediano
Plazo

Las Sucursales TELECOMM
se encuentran ubicadas
tanto en municipios con
presencia de servicios
financieros comerciales,
como sin presencia de estos.

Seleccién de
Beneficiarios. Red
de Sucursales

Establecer una metodologia de
evaluacion de apertura de Sucursales
que contemple tanto la evaluacion
financiera como la evaluacion
socioecondmica. Cuantificando tanto
los costos de inversiéon, como los de
operacién y mantenimiento. Asimismo,
debe considerar la oferta de otros
servicios financieros y su impacto
estimado en la demanda de servicios
financieros para la Sucursal.

Mediano
Plazo

La DRTM desconoce las
funciones

responsabilidades que
conlleva el contar con la

Seleccidn de
Beneficiarios. Red
de

Delimitar las responsabilidades de los
servicios de telefonia rural que debe
cumplir el Programa E013 derivados de

Corto
Plazo

178



‘felecomm.

BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CO NSULTORES
Apartado Referencia Horizonte

dela Hallazgo especifica de la Recomendacion de
Evaluacion operacion del Pp Atencion 2

infraestructura cedida por la
SICT.

Telecomunicacion
es 'y MEXSAT

la recepcidén de infraestructura cedida
por la SICT en 2021.

No se cuenta con un
mecanismo de difusién de

Seleccidn de
Beneficiarios. Red

Establecer un proceso para la difusién
de los servicios de la Red Troncal, asi
como para los servicios de Redes

Seccion de Procesos

los servicios de Red Troncal de L Satelitales y Terrestres susceptibles de corto
ni de Redes Satelitales vy Telecomunicacion ser  comercializados a clientes Plazo
Terrestres. esy MEXSAT y Red potenciales, para lo cual es necesario su
Troncal . e
identificacion.
No existe una metodologia
homogénea entre las
diferentes gerencias
estatales para determinar la
cantidad de traslados de
valores a las Sucursales
TELECOMM, lo que no
permite la minimizacion de Establecer una metodologia de
éstos. estimacion de traslado de valores y
En algunas Sucursales la equipamiento de resguardo de dinero
cantidad de recursos ., en la Sucursal que contemple ambos
econdmicos para realizar las Pro.d.ucaon de costos, a efecto de establecer criterios Mediano
. ) . Servicios. Red de ; . . .
operaciones financieras se Sucursales de flujo, distancia y alternativas de Plazo
agotan durante el dia, lo que traslado de dinero que minimicen en su
hace que se interrumpa la conjunto los mismos.
continuidad del servicio.
El equipamiento para
resguardo de dinero en las
Sucursales TELECOMM no es
homogéneo y no se
encuentra regulado bajo
criterios de minimizacion
considerando el flujo de
efectivo necesario.
Establecer una estrategia para mejorar
las instalaciones de las Sucursales
TELECOMM, homogenizando en la
Las Sucursales TELECOMM ., medida de lo posible la imagen
visitadas  muestran  un Prqdycuon de institucional con énfasis en los servicios
deterioro importante en los Servicios. Redde  financieros que presta, mobiliario y
locales donde se ubican. Sucursales consumibles a través de
mantenimientos o rehabilitaciones de Mediano
las instalaciones, asi como de la Plazo

Las Sucursales TELECOMM
visitadas muestran un
deterioro importante del
mobiliario y consumibles, lo
cual tiene efectos negativos

Produccién de
Servicios. Red de
Sucursales

reposicion de mobiliario y consumibles,
de acuerdo a su funcionalidad y estado
de conservacién. Por lo que es
necesario, realizar un inventario del
estado de conservacion de las
Sucursales, su mobiliario y
consumibles, a efecto de elaborar la
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en el personal que labora en
ellas.

estrategia de atencién, con base en las

Pérdida de oportunidades en
la apertura de Sucursales
debido al tiempo en que los

Produccién de

necesidades detectadas y recursos
disponibles.
Establecer un mecanismo para la

revisién y autorizacion de instrumentos
juridicos que agilice el proceso para la

. instalacion en locales de las Sucursales Mediano
contratos de comodato  Servicios. Red de L .
TELECOMM, con requisitos y tiempos de Plazo
pueden permanecer en el Sucursales . . .
. S respuesta bien definidos que permita
area  juridica para su I .
. agilizar dicho proceso de apertura de
revision.
Sucursales.
. Determinar la rentabilidad econémicay
Existen Sucursales . A
socioecondmica de cada Sucursal, con
TELECOMM poco L. . . . .
. . Produccién de vistas a continuar el servicio solo en
productivas, con baja . . Corto
- I Servicios. Red de  aquellas que presenten rentabilidad
rentabilidad econdémica vy . L. . . Plazo
. o Sucursales socioeconémica positiva. Dicha
social que puede no justificar . -,
. estimacion debe encontrarse acorde a la
su permanencia. ,
metodologia de apertura de Sucursales.
No existe un procedimiento Establecer un procedimiento especifico
especifico para detectar las que permita detectar, valorar
necesidades de seguridad Produccién de econémicamente y en su caso atender Corto
que requieren los  Servicios. Redde las necesidades de seguridad que Plazo
corresponsales financieros Sucursales necesitan los corresponsales
para garantizar la financieros para  garantizar la
continuidad del servicio. continuidad del servicio.
Elaborar un diagndstico del estado de
Altos costos de .. L .
. . conservacion, costos de operacion y
mantenimiento debido a la - .
vida Gt econémica vy mantenimiento de las distintas redes
. - - responsabilidad de TELECOMM, a
obsolescencia  tecnoldgica Produccién de . .
. .. efecto de determinar dreas de .
de las diferentes redes, Servicios. Red de . L Mediano
. . L oportunidad para disminuir costos de
equipos e infraestructura Telecomunicacion . . Plazo
provision de los diferentes servicios que
que las forman, es y MEXSAT . ,
. . se proporcionan a través de estas en el
principalmente la destinada . .
. mediano y largo plazo, mediante la
a prestar los servicios de . ., . .
, estimacién de los flujos de ingresos y
Telefonia Rural. .
gastos respectivos.
Establecer vy realizar la
difusién de la cobertura de ., Realizar la difusion del inventario
. e . Produccién de . o .
fibra optica y otros servicios . comercial de la cobertura y servicios Mediano
Servicios. Red de . s
de la Red Troncal susceptibles de ser comercializados por Plazo
. Troncal
susceptibles de ser parte de la Red Troncal.
comercializados.
Si  bien se cuenta con . ‘2
. L, Continuar con la elaboracidn,
manuales de procedimientos Produccién y ‘s o
. documentacion y actualizacion de los
para la produccidén y entrega Entrega de . .. Corto
. L procesos relativos a la provision de
de servicios de la Red Servicios. Red de . Plazo
. servicios de la Red Troncal para nuevos
Troncal, es necesaria su Troncal

actualizacién derivada de las

clientes.

180



‘felecomm.

BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES
Apartado Referencia Horizonte
dela Hallazgo especifica de la Recomendacion de
Evaluacion operacion del Pp Atencion 2
nuevas atribuciones que

tiene la Red Troncal.

En  algunas  Sucursales

TELECOMM visitadas los Establecer un procedimiento con
consumibles de papeleria y Entrega de criterios claros para que las Sucursales
computo no son suficientes, Servicios. Red de TELECOMM puedan contar son los Corto
no funcionaban o se ) consumibles de papeleria y cémputo
Sucursales . Plazo
encuentran en mal estado, lo funcionales y en adecuado estado de
que puede afectar Ia conservacion que permitan garantizar la
continuidad de los servicios continuidad del servicio.
proporcionados.
Continuar con el proyecto de mejora de
estandares seguridad del SIGITEL y de
los lectores de chip de las terminales
punto de venta de las Sucursales
Las corresponsalias con TELECOMM, para volver a ofrecer el
Banorte y Bancomer no se servicio de corresponsalia tanto de
encuentran operando BBVA como de Banorte. El objetivo no
§ debido a que el SIGITEL no Entrega de debe ser Unicamente la recuperacién de
9 cubre los nuevos estandares  Servicios. Red de  los servicios de corresponsalia, sino que Corto
g de seguridad que requieren Sucursales debe preverse para proyectos futuros Plazo
S dichos bancos para similares, para los cuales debe
9 continuar con la prestacion verificarse su rentabilidad mediante el
3 del servicio. establecimiento de un procedimiento
de deteccion de necesidades de
seguridad requeridas por los
corresponsales financieros para el
mantenimiento de la operacién de los
servicios.
Elaborar una metodologia de flujo de
Existen Sucursales que no efectivo para establecer el monto con
logran cubrir su flujo de el cual debe contar cada Sucursal que
efectivo para los pagos que Entrega de minimice tanto el costo estimado de
tienen que efectuar en el dia, Servicios. Red de traslado de valores como el Corto
principalmente los Sucur.sales equipamiento de resguardo de dinero Plazo
relacionados a pago de de las Sucursales. Lo anterior,
remesas, teniendo que pedir considerando informacidén que tienen
a los clientes que regresen los encargados de Sucursal sobre la
mas tarde o al dia siguiente. demanda de dichos recursos y su
estacionalidad.
Se realizan entrevistas de
" satisfaccion a usuarios de
g servicios de las Sucursales Establecer y elaborar herramientas y/o
e TELECOMM de manera Proceso de . g
& esporadica y no homogénea  Seguimiento. Red me.canlsr.r:os de. medicion de Corto
:g por parte de las de Sucursales satisfaccion a usuarios de las Sucursales Plazo
§ coordinaciones estatales y TELECOMM.

no se tiene la informacién
sistematizada.
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Los indicadores de control
no contemplan indicadores
gue muestren los resultados

Establecer como punto de control
minimo la ldgica vertical establecida en

182

(7]
§ y principales actividades a nivel de componentes y actividades
§ necesarios para producir los de la Matriz de Indicadores de Corto
t componentes (servicios) que Proceso de Control Resultados y los indicadores propuestos Plazo
0 genera el Programa EO013, u otros que tengan y garanticen los
§ principalmente para los mismos objetivos. Incorporando la
@ servicios asociados a las recoleccion de los mismos en el SIGITEL
Redes Satelitales, Terrestres o algun sistema de informacion.
y Troncal.
" El monitoreo del Programa
§ El monitoreo del Programa Presupuestario E013 debe realizarse a
g Pres.upuestarlo sg r'eallza a Proceso de partir de la propia planeacion de! ?p y Corto
= partir c?e los indicadores Monitoreo de lSlfS c?mponente's (servicios), Plazo
Nl establecidos en la propdsito y fin establecidos en la MIR,
§ planeacién de TELECOMM. siendo esta el instrumento minimo para
2 el monitoreo.
Establecer  actividades  concretas
3 dentro de las actividades de planeacion
§ No existen actividades para establecer una agenda de
g concretas que permitan Proceso de evaluaciones externas necesarias con Corto
S establecer una agenda de Evaluacion Externa una sdlida justificacion y resultados Plazo
S evaluaciones externas. claramente definidos, en conjunto con
3 las distintas areas que participan en la

operacién del Programa E013.

Fuente: Elaboracion propia.
Nota a. Se establece como corto plazo a aquellas recomendaciones que se pueden atender dentro de un ejercicio fiscal,

mediano plazo a aquellas que se pueden atender de dos a tres ejercicios fiscales o largo plazo a aquellas que se pueden

atender en mas de tres ejercicios fiscales.

Areas de Oportunidad

En la siguiente tabla se describen las areas de oportunidad identificadas en la evaluacion de la seccién de
procesos, asimismo, se presentan las recomendaciones derivadas de dichos hallazgos.

Cuadro 4- 59 Area de Oportunidad por Procesos

Apartado Referencia Horizonte
dela Hallazgo especifica de la Recomendacién de
Evaluacion operacion del Pp Atencion 2
Establecer un catdlogo publico de
" El Programa .
o . servicios y zonas de cobertura que
a Presupuestario presta . .
g . tenga como objeto que potenciales
<) servicios de . -
& L . usuarios de servicio de Redes
telecomunicaciones en Produccién de . , Corto
o . . . Satelitales y Terrestres, asi como de
T poblaciones lejanas, zonas Servicios . Plazo
c . Red Troncal (mayoristas) puedan
0 donde no hay algun .
3] . . acceder a estos servicios,
9 concesionario que ofrezca . .
A contribuyendo a incrementar la

dichos servicios.

demanda de los mismos.
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» Establecer un proceso de colaboracion
] .
b4 . con CFE para realizar, al menos de
g Las tarifas para los s e
<) - manera anual, una revisidn tarifaria
= servicios de la Red Troncal . . - .
. . considerando los costos de inversiény  Mediano
@ usando la infraestructura Entrega de Servicios -~ . ,
T . operacién del servicio, asi como las Plazo
c de CFE son determinadas . .
Nt . L condiciones de mercado existentes en
o por la propia Comision. . e
b las areas geograficas
wv

correspondientes.

Elaborar una interfaz o alguna otra
solucion tecnoldgica que permita que

L ist IGITEL
0s sistemas 5 Y los datos cargados en el SIGITEL

[7,] .
0 SEROFA son sistemas . .
b . . puedan alimentar directamente al
2 independientes que se .
<) . SEROFA o a otro sistema que cumpla
= alimentan de forma . . . .
. . . dichas funciones, sin tener que cargar Mediano
@ auténoma, sin embargo, el Monitoreo . .
© la informacion en el segundo cada vez Plazo
c segundo usa como fuente . ,
© . que se requiera, lo que ayudaria a
3] al primero y la concentra . .
S . reducir tiempo de control y monitoreo
A con un mayor nivel de . , . . ,
agregacion de las diversas areas directivas, asi
gree como mejorar la disponibilidad de la
informacion.
. Aprovechar la realizacion de la versidon
El sistema SIGITEL es un P X .
. . 3.0 no so6lo para mejorar su
" sistema flexible y . . L
o adaptable a las Produccién rendimiento y amigabilidad para los
3 P . / diferentes usuarios, sino incorporar los
<) necesidades del Programa N
& . Control aspectos sefialados en las presentes
Presupuestario . L Corto 183
o / recomendaciones, principalmente las
° el cual da soporte a todos . . Plazo
c - Entrega de Servicios relacionadas con los aspectos de
0 los servicios que produce iy
(3] . / producciéon, control entrega y
9 el Pp. Actualmente se esta . . .
S o, Monitoreo monitoreo. En especial, la de una
desarrollando la versién . . L
3.0 del mismo mejor interoperabilidad con el
SEROFA.

Fuente: Elaboracion propia.
Nota a. Se establece como corto plazo a aquellas recomendaciones que se pueden atender dentro de un ejercicio fiscal,
mediano plazo a aquellas que se pueden atender de dos a tres ejercicios fiscales o largo plazo a aquellas que se pueden
atender en mas de tres ejercicios fiscales.
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e ElPp EO13 através de la Red de Sucursales tiene un impacto importante en la provisidon de servicios
financieros en los municipios en los cuales no existen servicios comerciales.

e los criterios de apertura de nuevas Sucursales se limitan a criterios financieros, dejando fuera
criterios socioecondmicos, que son los que dan origen a la falla de mercado que se busca atender
con el Pp EO13.

e No existe una estrategia homogénea para el mantenimiento en operacion de las Sucursales entre las
distintas entidades federativas por parte de las coordinaciones estatales y regionales.

e Los servicios de telecomunicaciones prestados por el Pp EO13, a través de Redes Satelitales y
Terrestres, se proporcionan de manera general de forma estandarizada y homogénea, debido a su
administracién centralizada. Sin embargo, para las Sucursales TELECOMM, existen variaciones
debido a la forma particular de comunicacidn, operacidn y control de las coordinaciones estatales.

e La prestacion de los servicios de telecomunicaciones que proporciona el Pp E013 se realiza a través
de las diferentes redes de telecomunicaciones tanto satelitales como terrestres, por lo que la
provision del servicio depende del estado en que se encuentren y, por tanto, de los recursos
destinados a su adecuado mantenimiento y conservacion.

e El Pp EO13 no cuenta con una estrategia de comercializacion que permita aprovechar todo el
potencial comercial de los diferentes servicios que es capaz de proporcionar para los servicios 184
proporcionados a través de redes tanto satelitales como terrestres.

e El Pp EO13 opera como tres Programas separados bajo una misma clave presupuestal.

1. Mejorar el diagndstico del Pp E013 considerando las recomendaciones de disefio presentadas, para
ello es necesario revisar y redefinir los servicios (problema) que busca atender el Pp, estableciendo
como cada uno de ellos es una adecuada solucidn para el problema y poblacién que se busca atender.
De esta manera, es necesario establecer para cada servicio o conjunto de servicios, el problema que da
origen a la provision de dichos servicios desde el punto de vista publico, las causas que lo originan y
efectos que produce, asi como caracterizar y cuantificar la poblacién (usuarios potenciales) que son
susceptibles de ser atendidos. Debido a la actual estructura de organica del Pp E013, es deseable que
sea coordinado y armonizado por alguna area central de TELECOMM, pero realizado por cada area
sustantiva (Sucursales, Satelitales y MEXSAT, Red Troncal) de acuerdo con los servicios que proporciona.

2. Realizar un diagnéstico del actual estado operativo de las diferentes redes terrestres y satelitales de
las cuales el Pp EO13 sea responsable de mantener, operar o comercializar, diagndstico que debe
contemplar por lo menos: identificacion de los servicios que se proporcionan, servicios susceptibles de
ser proporcionados, cobertura del servicio, capacidad de prestacidn del servicio, disponibilidad del
servicio, estado de conservacion y vida util residual de sus principales elementos de la red, costo de
mantenimiento y operacién. El alcance de los anteriores puntos debe realizarse conforme a la
responsabilidad que el Pp tenga respecto a cada red.
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3.

11.

12.

Establecer una estrategia de atencion para reacondicionar las Sucursales TELECOMM, para ello es
necesario realizar un diagnéstico del actual estado operativo de la Red de Sucursales TELECOMM, el
cual debe contemplar por lo menos: el estado de locales comerciales, equipamiento informatico, de
seguridad, mobiliario y consumibles.

Reelaborar la Matriz de Indicadores de Resultados del Pp E013 de forma tal que sea el punto minimo
de control de los resultados del Pp, para ello es necesario que la légica vertical establezca
adecuadamente no sélo el objetivo central que se busca atender con el Pp, sino los servicios
(componentes) que se proporcionan. De la misma manera, es necesario que la ldgica horizontal
contengaindicadores que muestren los resultados buscados al menos en términos del costo y capacidad
de provisiéon de los mismos.

Elaborar un documento de planeacidén exclusivo del Pp E013, el cual se encuentre basado tanto en el
diagnéstico del Pp, como en el estado operativo de las redes responsabilidad de TELECOMM, en
conjunto con las expectativas presupuestales, a efecto de poder establecer una planificacidon
econémico-financiera y organizativa con objetivos y metas claras. Considerando la actual estructura
organica del Pp E013, es deseable que sea coordinado y armonizado por alguna area central de
TELECOMM, pero que cada area sustantiva (Sucursales, Satelitales y MEXSAT, Red Troncal) elabore su
apartado correspondiente de acuerdo con los servicios que proporciona.

Promover acuerdos con el Banco del Bienestar para no establecer dentro de una misma area de
influencia Sucursales de ambas instituciones, debido a que existe cierto grado de coincidencia en los
servicios que otorga dicha institucién con los proporcionados a través de la Red de Sucursales
TELECOMM.

Dar prioridad al establecimiento de Sucursales TELECOMM en municipios en los cuales no existan
servicios financieros comerciales, ya que son los lugares donde mayor impacto tiene dichas Sucursales
para la poblacion.

Delimitar la responsabilidad que tiene TELECOMM y la Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones
y Transportes en la provision de servicios sociales, para ello es necesario no solo definir las atribuciones
de cada una, sino considerar el estado actual de la Red a través de la cual se proporcionan los servicios,
formas alternativas de proveerlos y los recursos financieros para prestar dichos servicios.

Valorar laincorporacion de la prestacidon de servicios financieros digitales a la poblacion, considerando
el arquetipo de usuarios de las Sucursales TELECOMM vy la rentabilidad estimada de la implementacién
del servicio, a efecto de establecer la pertinencia o no de proporcionar dicho servicio.

Establecer una metodologia de estimacién de traslado de valores e inversion en equipamiento de
resguardo de dinero en las Sucursales que busque minimizar ambos costos en conjunto, para poder
realizarlo es necesario establecer una funcidn que considere el costo de equipamiento de seguridad de
la Sucursal, flujo de efectivo, distancia, costo y alternativas de traslado de dinero.

La metodologia para determinar la conveniencia de aperturar una Sucursal TELECOMM deberia
establecerse en funcion de una evaluacion socioeconémica de la provision de los servicios financieros,
y no sélo en funcidn de una evaluacidn financiera.
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13. Establecer una estrategia de comercializacion que permita aprovechar todo el potencial de los
servicios que pueden proporcionar el Pp E013 a través de las Redes Satelitales y Terrestres, para ello
es necesario realizar un catalogo de los diferentes servicios proporcionados, area de cobertura y
arquetipo de cliente de forma tal, que se puedan establecer acciones de difusidn concretas de manera
continua, con metas y resultados claros.

14. Establecer un procedimiento especifico que permita detectar y valorar econdmicamente las
necesidades de seguridad que necesitan los corresponsales financieros para garantizar la continuidad
en la prestacién de sus servicios.

15. Establecer un proceso de comunicacion interna y externa del Pp E013.
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VI. Anexos

6.1. Anexos Seccidn de Diserio

6.1.1. Arbol de Problemas

Arbol de problemas de acuerdo al documento de diagndstico del programa.

Limitada cobertura y acceso a servicios de telecomunicaciones, en condiciones que resulten alcanzables
para la poblacion con énfasis en grupos prioritariosy en situacion de vulnerabilidad, para fortalecer la
inclusion digital y el desarrollo tecnoldgico.

T T T

v .y Inadecuada disponibilidad del
(o] Zonas rurales y urbanas con dificil . .
= & ! sistema satelital y redesde . )
) acceso a servicios financieros s Poblacién sin acceso a internet
L S e telecomunicaciones para uso -
w basicos, a comunicacion telegrafica, . . via red troncal.
™ ; . de dependenciasde seguridad
w satelital y telefonia rural. ;
nacional.
La poblacidén del pais, especialmente los grupos sociales mas desprotegidos, enfrenta
dificultades de acceso a servicios de telecomunicaciones.
Insuficientes servicios financiercs basicosy de Ineficiente Sistema Satelital, para ofrecer Falta de unared de fibra ptica, 187
comunicacion que se ofrecen enla Red de Sucursales, asl SSEVICIGSde_?e\zcolmum‘c/ta_cwonessp apoyoa mediante la planeacion, disefio y
como apoyar el pago de Programas del Cobierno de agjecucion de las politicas publicasen . .
México, para promover la inclusién financiera de la materiade seguridad, gobierno, educacién, aproyechamlentode !a mfraeStru;tura
poblacion, con énfasis en la mas desfavorecida. salud y economia, entre otros. nacional, para contribuirareducir la
g (Servicios Financieros Basicos) (Servicios Satelitales) brecha digital. (Red Troncal)
(%)
2
8]
Poblacién sin acceso a servicios Usuarios sin medios de

Poblacion sin acceso a Internet.

financieros basicos. comunicacion satelital. (Red Troncal)

(Servicios Financieros Basicos) (Servicios Satelitales)
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6.1.1.1 Arbol de Problemas Propuesto
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6.1.2. Afectaciones diferenciadas por grupos de poblacién, territorios y medio ambiente
No aplica, el programa no presenta afectaciones diferenciadas a poblacidn, territorios o medio ambiente.

Anexo 2D. Afectaciones diferenciadas por grupos de poblacidn, territorios y medio
ambiente

La instancia evaluadora debera presentar o elaborar, con base en el andlisis y la valoracion del problema o necesidadpublica,
la identificacidén sobre los efectos diferenciados en poblaciones o territorios del pais, utilizando el siguiente cuadro. Se

deberan agregar tantas filas como poblaciones o territorios se identifiquen.
Instrucciones:
1. Enla columna Grupo de poblacidn o territorio se debera especificar el grupo poblacional o territorio en el cual
existe una afectacion diferenciada, considerando los ejemplos sefialados en el cuadro.
2. Enlacolumna Descripcidn de la afectacién diferenciada se deberdn incluir las caracteristicas del grupo poblacionalo
territorio y una descripcion de la forma en que se ve afectada de manera particular.
3. Enla columna Brechas o rezagos identificados se debera incorporar la informacidn estadistica sobre las brechas o
rezagos.
4.  Enla ultima columna deberd especificarse la fuente de informacidn utilizada para los calculos.

Problema o necesidad publica central

[Especificar el problema o necesidad publica identificada que busca atender el Pp, considerando a la poblacidn objetivo y la
situacion negativa no deseada]

Descripcidon de afectaciones diferenciadas

Descripcion de la Brechas o rezagos Fuente de informacion
Grupo de poblacién o territorio afectacion diferenciada identificados

Mujeres 189

Nifias, nifios y adolescentes

Uovenes (15 a 29 afios)

Personas adultas mayores (mayores

de 65 afios)

Personas indigenas y/o

afrodescendientes

Personas con discapacidad

Localidades rurales

Entidades del sureste del pais

Medio ambiente

Otro
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6.1.3. Alineacion a objetivos de la planeacién nacional
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Anexo 3D. Alineacion a objetivos de la planeacion nacional

Clave y nombre del
Pp:

E013 Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegréficos y de Transferencia de Fondos

Objetivo central del
Pp evaluado:

Contribuir al

financieros basicos

desarrollo econémico

incluyente mediante la

prestacion de servicios
telecomunicaciones, comunicacién telegréfica y financieros basicos en todo el pais; y asi coadyuvar a cerrar la
brecha financiera y digital donde existe demanda insatisfecha de cobertura de servicios de comunicaciones y

integrales de

Instrucciones:

a) Registrar la alineacion del objetivo central del Pp al objetivo y hasta tres estrategias de los programas sectoriales o
institucionales, segun corresponda, derivados del PND vigente, e incorporar una breve argumentacion sobre la
contribucion del Pp en la consecucidon del objetivo y estrategias identificadas, asi como la valoracidn de la instancia
evaluadora sobre la pertinencia de dicha alineacion.

b) En caso de identificar areas de mejora en la alineacidén establecida por el Pp, la instancia evaluadora registrara su
propuesta incorporando la argumentacién y valoracidn correspondiente.

c) Adicionalmente, la instancia evaluadora podra identificar la contribucion del objetivo central del Pp al logro de un objetivo
y hasta tres estrategias de los programas especiales y regionales derivados del PND vigente.

a) Valoracion de la alineacion establecida

Contribucion

Objetivo 3.7 Facilitar a la
poblacién, el acceso y desarrollo
transparente y sostenible a las
redes de radiodifusion y
telecomunicaciones, con énfasis
en internet y banda ancha, e
impulsar el desarrollo integral de
la economia digital.

accesibilidad para toda la poblacién,
atendiendo la brecha digital por sexo y
edad, asi como el acceso a las
tecnologias de la informaciéon vy
comunicacién de pueblos indigenas y
comunidades marginadas.

3.7.1 Impulsar el desarrollo de
infraestructura de radiodifusion 'y
telecomunicaciones en redes criticas y
de alto desempefio.

3.7.2 Promover el acceso a internet y
banda ancha como servicios
fundamentales para el bienestar y la
inclusion social.

3.7.5 Promover la economia digital
accesible para toda la poblacién,
atendiendo la brecha de acceso a las
tecnologias de la informacion vy
comunicacion en comunidades
marginadas 'y con presencia de
poblacién indigena y afromexicana.

bdsicos, con
énfasis en los
grupos sociales
mds
desprotegidos,
que contribuyan a
cerrar las brechas
digital y
financiera con
base en la
innovacion
tecnoldgica y
servicios de
vanguardia”

Programa derivado Objetivo prioritario Estrategiaprioritaria del Pp Valoracion
Programa Nacional de |Objetivo 3.1 Propiciar un [3.1.1 Profundizar la inclusién financiera
Desarrollo 2018-2024 desarrollo incluyente del sistema |de todas las personas, priorizando a los
financiero priorizando la |grupos histéricamente discriminados o
Eje lll: Economia atencion al rezago de la |en territorios con alta marginacion,
poblaciéon no atendida y la [preservando la solvencia y estabilidad
asignacion mas eficiente de los |de los sectores bancario, no bancario de
recursos a las actividades con |valores, asegurador, afianzador y de las El programa
mayor beneficio econdmico, |Administradoras para Fondos de Retiro. tiene como
social y ambiental. s
3.1.6 Promover el uso de transacciones mision: “Ofrecer
T ! A servicios
electrénicas a través de sistemas de | .
integrales de
pagos seguros, con mayor cobertura L
rerritorial dici p telecomunicacion
rritori n ndicion y .
erritorial 'y con condiciones de es y financieros
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b) Propuesta de alineacion a programas sectoriales o institucionales

Contribucion

del Pp

Programa derivado Objetivo prioritario Estrategia prioritaria del Pp Valoracion
Programa Sectorial de la |Objetivo 3 del Programa El programa tiene
SCT Sectorial de SCT. 3. Promover la como mision:

cobertura, el acceso y el uso de “Ofrecer servicios
servicios postales, de integrales de
telecomunicaciones y telecomunicacion
radiodifusiéon, en condiciones es y financieros
que resulten alcanzables para la bdsicos, con
poblacién, con énfasis en grupos énfasis en los
prioritarios y en situacion de grupos sociales
\vulnerabilidad, para fortalecer la mds
inclusiéon digital y el desarrollo desprotegidos,
tecnologico. que contribuyan a
cerrar las brechas
digital y
financiera con
base en la
innovacion
tecnoldgica y
servicios de
vanguardia”
c) Alineacidn a programas especiales y regionales (opcional)
Programa derivado Objetivo prioritario Estrategia prioritaria Contribucién Valoracion

Programa Institucional
Derivado del Plan Nacional
de Desarrollo 2019-2024

Objetivo  prioritario 1  del
Programa Institucional:
/Aumentar la oferta de servicios
de telecomunicaciones,
telégrafos y servicios financieros
basicos, mediante el desarrollo,
explotacion 'y wuso de la
infraestructura y sistemas, para
la  solucion a  demandas
derivadas de la falta de
cobertura digital y financiera que
afecta a grupos sociales
excluidos.

El programa tiene
como mision:
“Ofrecer servicios
integrales de
telecomunicacion
es y financieros
bdsicos, con
énfasis en los
grupos sociales
mds
desprotegidos,
que contribuyan a
cerrar las brechas

digital y
financiera con
base en la
innovacion
tecnoldgica y
servicios de
vanguardia”
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6.1.4. Arbol de Objetivos

Arbol de objetivos de acuerdo al documento de diagndstico del programa.

Cobertura y acceso a servicios de telecomunicaciones, en condiciones que resulten alcanzables para la
poblacién con enfasis en grupos prioritariosy en situacion de vulnerabilidad, para fortalecer la inclusion
digital y el desarrollo tecnolégico.

| | |

Adecuada disponibilidad del

Zonas ruralesy urbanas con acceso

a servicios financieros basicos, a ol sisterna satelitaly redes de ; Poblacién con acceso a
comunicacion telegrafica, satelital y glecomunicaciones para uso de internet via red troncal.
dependenciasde seguridad

telefonia rural. ;
nacional.

| T T

La poblacién del pais, especialmente los grupos sociales mas desprotegidos, cuentan con
acceso a servicios de telecomunicaciones.

| | |

ba Me“”adry ampliar ‘OSE,E’ViC“’Sﬁ”fa”C‘emS | Operar eficientemente el Sistema Satelital, Promover una red de fibra 6ptica,
Rizcgeséufui:;e?;z?ggﬁg :;Zi,:r r:‘%zr;;gr:j: para ofrecer servicios de telecomunicaciones mediante la planeacién, disefio y
Programas del Gobierno de México para en apoyo a la ejecucion de las politicas aprovechamientode la infraestructura
promover lainclusién financieradela péblacm‘n, publicas en materia de seguridad, gobierno, nacional, para contribuirareducir la
con énfasisen la mas desfavorecida.(Servicios educacion, salud y economia, entre otros. brecha digital.
Financieros Basicos) (Servicios Satelitales) [Red Troncal)
Poblacién con acceso a servicios Usuarios con medios de Poblacién con acceso a
financieros basicos. comunicacion satelital. Internet.

(Servicios Financieros Basicos) (Servicios Satelitales) (Red Troncal)




BHMC

“felecomm.

CONSULTORES

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

g

6.1.4.1 Arbol de Objetivos Propuesto
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Anexo 5D. Poblaciones

Clave y nombre del Pp: [E013 Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos

A fin de aportar claridad en el presente anexo, se retomaran las definiciones conceptuales de las Poblaciones Potencial,
Objetivo y Atendida, incluidas en la Pregunta 4. Asimismo, se presenta en cursivas y subraydo las observaciones a la misma.

Poblaciones Potencial, Objetivo y Atendida

Poblacion

Definicién

Potencial (PP)

“Usuarios de TELECOMM”. Esta definicion considera a la poblacion que utiliza los servicios
proporcionados por TELECOMM, incluyendo las instancias de Seguridad Nacional, asi como la
poblacion vulnerable a la que se pretende llegar brindandole los servicios de: Servicios
Financieros Basicos, Servicios Satelitales y Red Troncal.

La anterior definicion empalma diferentes tipos de poblaciones y presenta una confusion entre

usuarios y poblacion que presenta el problema. De esta manera se recomienda que la

oblacién potencial se identifique a partir de los municipios del pais que tienen problemas de

acceso a servicios publicos bdsicos de telecomunicaciones.

Objetivo (PO)

Municipios que cuentan con al menos una Sucursal TELECOMM

Lo anterior definicion solo se establece en funcion de los municipios en los cuales actualmente

resta_el Pp servicios financieros y telegrdficos, se propone que la poblacion objetivo se

establezca en funcion de los municipios que considera atender durante periodo de tiempo mds

alld del ejercicio anual, por ejemplo, sexenal.

Atendida (PA)

Municipios que cuentan con al menos una Sucursal TELECOMM

La cuantificacion realizada por el Pp no sélo contempla a los municipios en los que se tiene

establecida una sucursal TELECOMM, sino a los habitantes de las mismas. En este sentido y

acorde a la forma en que se determina a poblacidn objetivo deberia realizarse en funcion de

municipios.

Evolucidn de la cobertura

Poblacién Unida.d de 2021 2020 2019 2018
medida
Potencial (P) Municipio | 2,465 2,465 2,465 2,465
Objetivo (O) Municipio | 1,214 1,214 1,214 1,214
Atendida (A) Municipio | 1,214 1,214 1,214 1,214
(A/O) x 100 % 100 100 100 100
Anadlisis de la estrategia de cobertura
La estrategia de cobertura contempla o incluye al menos: Valoracion Propuesta

Método de célculo
documentado

El método de célculo para la
poblacién objetivo y atendida
es claro, sin embargo, para la
potencial no lo es, ya que de
Si No Parcial | acuerdo a su actual definicién
son “Usuarios de
TELECOMM”, lo cual abarca
diferentes tipos de usuarios

Establecer en los tres
tipos de poblaciones en
funcién de los
municipios.
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La poblacién objetivo y
atendida muestran Establecer la poblacion
consistencia  considerando potencial en funcién de
Consistencia con el disefio Si No Parcial | dueson los territorios losque | los municipios que
del programa tienen problemas de acceso, tienen acceso a los
sin embargo, la poblacién servicios basicos de
potencial hace referencia a telecomunicaciones.
usuarios.
. Realizar  estimaciones
No se realiza alguna
- del presupuesto para
valoracion del presupuesto
. X cada uno de los
necesario para alcanzar algin .
nivel de cobertura propuesto servicios basadas en el
El presupuesto requerido Si No Parcial ) PTOPUESIO- | ivel de cobertura que
Solo se realizan estimaciones
) . se busca para cada uno
inerciales del presupuesto .
L de los servicios
basadas en el mantenimiento .
- proporcionados por el
de los actuales servicios.
programa.
Establecer las metas en
funcién del nivel
Las metas se estiman en objetivo que se busca
Metas a corto plazo factibles Si No Parcial | funcion de los recursos | tener para cada uno de
autorizados anualmente. los servicios que
proporciona el
programa
Realizar un andlisis que
establezca los posibles
riesgos 0 amenazas que
vulneren el
Analisis d ibl . cumplimiento de las
nalisis de posibles riesgos o metas no solo desde el
amenazas que vulneren el Si No Parcial | No se realiza punto de vista
cumplimiento de las metas presupuestal,  sino
también  tecnoldgico 195
para cada uno de los
diferentes servicios que
proporciona el
programa.
Establecer indicadores
de cantidad, calidad y
continuidad de la
Indicadores claros Si No Parcial | Solo establece indicadores prestacion de servicios
para cada uno de los
proporcionados por el
Pp.
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6.1.6. Mecanismo de solicitud y entrega

Anexo 6D. Mecanismo de solicitud y entrega

Para la realizacidn de este anexo, la instancia evaluadora:
1. Elaborard el flujograma de las actividades que realiza el Pp para recibir, registrar y dar tramite a las solicitudesde los
bienes y/o servicios que produce, asi como su entrega.
2. Detectardy registrard las areas de mejora identificadas en los procedimientos.
Flujograma
La instancia evaluadora elaborara el flujograma a partir de:
i El procedimiento establecido en documentos normativos o institucionales del Pp.

ii. La recopilacién de la informacidn a partir de entrevistas con los responsables de la operacién del Pp.

Proceso de Produccion de Servicios en la Red de Sucursales

AUTORIDAD GERENCIA REGIONAL
COMPETENTE O ESTATAL

Inicio

Elabora
Factibilidade

Estudio de
Factibilidad para
Apertura de
Sucursal

¢Es viable?

Elaboray Elaboray
Recibe informe de | envia informe envia informe
No factibilidad de NO de factibilidad 196
1

factibilidad : - Informe de
nforme de factibilidad
NO
factibilidad

Y

Realiza, verifica y
supervisa actividades
para la Apertura de
Sucursal

Apertura de Sucursal

Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales

Apertura del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales

SUCURSAL SOLICITANTE / CLIENTE

Llega personal y abre
sucursal

Inicio de atencién > Llega y solicita un
servicio
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Servicios de Cobranza por Cuenta de Terceros

SUCURSAL SOLICITANTE / CLIENTE

Solicita el recibo de
pago, estado de cuenta N Paga importe del
o factura ingresa No. g servicio
Referencia y solicita
importe del servicio

Recibe importe del
servicio, imprime
recibo de pago, sella,

firmay entrega <
documentos originales
al cliente

Recibo de
pagoy
servicio

Recibe documentos
originales

Remesas Nacionales e Internacionales
SUCURSAL SOLICITANTE / CLIENTE

Solicita identificacion,
captura cantidad a Paga importe del

i Py
enviar e informa del servicio

costo

1. Envio

Recibe importe del
servicio, imprime <
recibo de pago, sellay
entrega recibo original

— Recibo de
pago

»| Recibe recibo original

Solicita informacién y
No. transferencia

Imprime recibo de
pago, recaba firma,
sella, entrega copia del
comprobante y

efectivo [Recibo de
pajgo Recibo efectivo y copia
»| de comprobante de

pago

2. Pago
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Remesas de Dinero para Servicios Bancarios

SUCURSAL

SOLICITANTE / CLIENTE

Solicita identificacion,
servicio especifico e
informa de comisién

Imprime comprobante,
recaba firma, sellay <
entrega comprobante

<

Paga importe del
servicio

Recibo de
pagoy
servicio

Recibe comprobante’

| de servicio realizado

Apoyos Monetarios a Beneficiarios de Programas Sociales

SUCURSAL

SOLICITANTE / CLIENTE

Solicita identificacion y
orden de pago a

beneficiario

v

Recoge orden de pago,
imprime recibo, recaba
firmay entrega el pago

| Recibe efectivoy

recibo de pago

Recibo
de pago

Comunicacion Telegrafica

SUCURSAL

SOLICITANTE / CLIENTE

1. Entrega

2. Envio

Ubica domicilio

Solicita

identificacién para
entrega de

telegramaj——

Captura telegrama e

={ Recibe telegrama

Paga importe del

informa del costo

Recibe importe del
servicio, envia <

telegrama

telegrama e imprime

recibo  —]

Firma recibo de

expedicidon
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Cierre del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales

SUCURSAL

Realiza concentracion
de operaciones

A 4

Fin

Realiza consolidacion
de operaciones

Reporte

Produccidn de Servicios en Punto Temporal de la Red de Sucursales

GERENCIA DE IMPLEMENTACION DE

COORDINACION DE TRANSFERENCIAS

GERENCIA REGIONAL O

SECRETARIA DEL BIENESTAR PROCESOS DE SERVICIOS A GRANDES USUARIOS Y ESTATAL
PROGRAMAS SOCIALES
Envia informacién sobre Recibe y turna la base de Sl

pago de apoyos

pago de apoyos

¢Informacion

econémicos de los
programas sociales

econémicos de
programas sociales

A

Recibe reporte de

Inicia programacién

>

completa?

-

Elabora reporte de

inconsistencias y corrige  [€

inconsistencias

de operativo

A 4

Organiza operativo
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Proceso de Entrega de Servicios en Punto Temporal de la Red de Sucursales

SECRETARIA DEL BIENESTAR

GERENCIA REGIONAL O ESTATAL

PERSONAL TELECOMM
PUNTO DE PAGO TEMPORAL

EMPRESA TRANSPORTADORA
DE VALORES

BENEFICIARIO

Entrega de informacién

Instala punto de

impresa para pago de

apoyos
Recibos
impresos.

pago temporal

Recibe recursos

Entrega de recursos

econémicos para
0s

econémicos

Inicia atencién a

beneficiarios

Solicita identificacion
y orden de pago a

Solicita cambio de
orden de pago por

beneficiario

¢Documento de
identificacion y

sl Recaba orden pago,
solicita firma de

No. transferencia
son correctos?

reciboy entrega
el pago

efectivo

Recibe efectivo

Solicita apoyo a
Secretaria del

¢Autoriza pago?

NO

Bienestar para
verificar informacion

,—llnforma que
no puede

Recibe informe de

entregar pago
Realiza concentracion de

que no se le puede
entregar pago

operacionesy acta de |

al finalizar

el operativo .
incidenc

Traslado a sucursal para
entrega de dinero
sobrante y consolidacién
de operacién
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Proceso de Produccion de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

ENTIDAD DE SEGURIDAD COMITE ESPECIALIZADO EN MATERIA GERENCIA DE ADMINISTRACION DE DIRECCION DE LA RED DE
NACIONAL DE COMUNICACION SATELITAL PARA SERVICIOS SATELITALES Y DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT
SEGURIDAD NACIONAL TELECOMUNICACIONES

Inicio

Solicita ampliacién de Recibe y evalua solicitud de R Recibe ‘solicyitud de
capacidad "| ampliacion de capacidad ampliacion de
capacidad

NO Sl

¢Se cuenta co
capacidad?

Recibe informe de no contar Elaboray envia el Informa de la Informa
con capacidad para la < informe de que no se |¢ no existencia existencia de
entidad que lo solicité cuenta con capacidad de capacidad capacidad

Informe

Fin
Recibe informe de Recibe informe de contar con L ‘Elfabora \; envia el
contar con capacidad capacidad | Informe de que ,Se
cuenta con capacidad
Informe
- N Realiza ampliacién de
»| Realiza contratacion i capacidad en el satélite
Fin

Proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

DIRECCION DE LA RED DE ENTIDAD DE SEGURIDAD
TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT NACIONAL
Asegura e informa Verifica que cuenta
sobre disponibilidad .| conlaampliacién
de la ampliacién de | de capacidad y hace
capacidad uso de la misma
Fin
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Proceso de Produccion de Servicios de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

AGENTE PROVEEDOR DEL
SERVICIO EN LA COMUNIDAD

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA,
COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED
DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

SUBDIRECCION DE INGENIERIA Y
TELECOMUNICACIONES

Inicio

Solicita servicio en una

comunidad

Solicitud de
Servicio

Recibe informe de

o Recibe solicitud de
| servicio

Solicita instalacion del
servicio en una
localidad

Recibe solicitud de
instalacién y solicita

Recibe peticion de

factibilidad técnica

Solicitud de
Instalacién

Recibe informe de no

Elaboray envia

factibilidad técnica

Recibe informe de

factibilidad técnica

informe de no

factibilidad técnica

NO

¢éEs viable?

y

Informa de no
factibilidad

factibilidad técnica
Informe

Elaboray envia

técnica

Informa de

factibilidad técnica

>l

informe de factibilidad

técnica

Realiza contrataciéon

factibilidad
técnica

Realiza proceso de
instalacion y pruebas

de provision del
servicio

Proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

SUBDIRECCION DE INGENIERIA
Y TELECOMUNICACIONES

AGENTE PROVEEDOR DE
SERVICIO

SUCURSAL
TELECOMM

USUARIO

Inicio

Informa que el
servicio esta
disponible

Verifica que el servicio

| este disponible e informa

> X

ala comunidad que hay
servicio

Solicitay paga el
servicio publico de
telecomunicaciones

Realiza cobro |

de servicio

Hace uso del servicio
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Proceso de Produccion de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

ENTIDAD GUBERNAMENTAL

SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED
DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

SUBDIRECCION DE INGENIERIA Y
TELECOMUNICACIONES

Inicio

Recibe solicitud de servicioy

Solicita servicio

Solicitud de
Servicio

solicita factibilidad técnica

Recibe informe de

Elaboray envia el informe |

Recibe peticion de
factibilidad técnica

y

¢Es viable?

Informa de no

Fin no factibilidad = [«
técnica

de no factibilidad técnica
informe

Recibe informe de |

Elaboray envia el informe

factibilidad técnica |

factibilidad
técnica

Informa de
factibilidad

de factibilidad técnica

[linforme

:I Realiza contratacion
Contrato

_,|

técnica

Alta para ejecucion del
servicio

SUBDIRECCION DE INGENIERIA
Y TELECOMUNICACIONES

ENTIDAD
GUBERNAMENTAL

Inicio

Presta el servicio

Verifica y hace uso
del servicio

Fin

Proceso de Entrega de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT
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Proceso de Produccion de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

ENTIDAD PRIVADA SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED SUBDIRECCION DE INGENIERIA Y
DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT TELECOMUNICACIONES
( Inicio )

Recibe solicitud de servicio y Recibe peticion de
solicita factibilidad técnica 7| factibilidad técnica

Solicita servicio

Solicitud de
servicio

¢Es viable?

Recibe informe de Elaboray envia el informe e Informa de no
Fin no factibilidad |« yenvia e injorme < factibilidad

técnica de no factibilidad técnica técnica

Informe

Informa de
factibilidad
técnica

Recibe informe de Elaboray envia el informe |«
factibilidad técnica de factibilidad técnica

Informe

| . L. Alta para ejecucion del
g Realiza contrataciéon servicio

i

Proceso de Entrega de Servicios Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

SUBDIRECCION DE INGENIERIA ENTIDAD
Y TELECOMUNICACIONES GUBERNAMENTAL

Inicio

Presta el servicio >

Verifica y hace uso
del servicio

Fin
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Proceso de Produccion de Servicios en la Red Troncal

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD TELECOM

SUBDIRECCION COMERCIAL DE

RED TRONCAL

CLIENTE

Recibe solicitud de |

Inicio

Factibilidad Técnica
T Solicitud de
Factibilidad

NO

Elaboray turna oficio de
cotizacién / factibilidad

Informa de NO

Elaboray envia oficio de

NO Factibilidad del

| Factibilidad Técnica

Recibe oficio de NO

Fin

firmada

Recibe orden de servicio |

Factibilidad
Técnica [informe de NO Servicio
factibilidad
Informa de -
- Elaboray envia oficio de
Factibilidad > oo .
o Factibilidad y cotizacion
Técnicay L
i del servicio
cotizacion | Informede Oficio de
factibilidad factibilidad y
cotizacién

v

Envia aviso de “Entrega
de servicios”

Elaboray turna orden de

Recibe oficio de
Factibilidad y acepta
cotizacion

servicio

Orden de
Servicio

SUBDIRECCION COMERCIAL

DE RED TRONCAL

CLIENTE

Recibe aviso de
“Entrega de
Servicios”

Notifica al cliente
fecha de entrega de
servicios

Actualiza la base de
clientes y servicios

Uso del servicio

A 4

Fin

Proceso de Entrega de Servicios en la Red Troncal
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Areas de mejora

una propuesta con base en la siguiente tabla:

A partir del analisis del procedimiento y el flujograma elaborado, la instancia evaluadora identificara dreas de mejora yrealizara

Proceso Mejora identificada

Argumentacion

Propuesta

Procedimientos
para recibir,
registrar y tramitar

Definir plazos para el
registro y tramite de

o solicitudes de prestacion de
las solicitudes de

Al no definir plazos no se tiene
certidumbre sobre los tiempos
de respuesta y estos se
pueden prolongar de manera

Establecer los plazos para la ejecucion de
cada procedimiento de recepcion y tramite
de solicitudes

recibir, registrar y tramitar
las solicitudes de servicios

registrar y tramitar

las solicitudes de
servicios

deseable que se redireccione
con el responsable. En los
casos que es responsable se

Presentar en la pagina web
de TELECOMM versiones
orientadas a los usuarios
potenciales de los servicios

debe facilitar la forma de
solicitarlo, ya que cuando no
son facil acceso se contribuye
a la baja demanda de los
mismos.

> servicios indefinida lo que no es
servicios recomendable.
Establecer versiones | Si bien el programa en algunos
Procedimientos simplificadas de los | servicios no es el responsable
ibi rocedimientos ara | de recibir la solicitud, es . R
para recibir, | P P ’ Establecer versiones simplificadas de los

procedimientos para recibir, registrar vy
tramitar las solicitudes de servicios para su
presentacion en la pagina web de
TELECOMM

En elaboracion con la evaluacion de procesos

Proceso

Incluir el proceso y su identificacion numérica.

Mejora identificada

de la poblacién objetivo

b) Inclusién de un proceso

a) Adaptar a las caracteristicas

Breve descripcidn de la mejora identificada. Se enuncian algunos ejemplos, los cuales son ilustrativos y no
limitativos. La instancia evaluadora incorporara las mejoras que considere pertinentes.

c) Reducir/ampliar un plazo de realizacién

d) Inclusion de un involucrado

e) Publicacién de los requisitos y tramites

Argumentacion

Descripcion de la necesidad y ventajas de atender la mejora identificada.

Propuesta

Propuesta y/o recomendaciones que permitan el cumplimiento y/o la mejora del mecanismo de solicitud,
registro y seguimiento del tramite

206



‘felecomm:. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

6.1.7. Procedimiento de actualizacién de poblacién atendida
Anexo 7D. Procedimiento de actualizacion de poblacién atendida

Procedimiento documentado

1. ¢El programa cuenta con un procedimiento documentado y normado para la integracion, actualizacion y depuracion
de la poblacién atendida?
Indicar el nombre del documento

l Existe un procedimiento especifico y esta documentado.

Existe un procedimiento especifico, pero no esta documentado.

Se encuentra normado en alguna Ley, Lineamiento,

ordenamiento institucional u otro.
2. El procedimiento contempla los siguientes elementos sobre el padrdn de la poblacion atendida:

Integracion Actualizacion Depuracion

Establece una estructura

) y Establece un periodo de actualizacidn del
homologada de la informacion.

; Establece un mecanismo para

padron. detectar inconsistencias y

I:I Incluye las principales homologar informacion.
caracteristicas de la poblacion Establece un mecanismo para
atendida y deltipo de apoyo detectar duplicidades de apoyos
otorgado (bien y/o servicio) otorgados por el mismo

Pp o por otros programas.

Indique el periodo de actualizacién
establecido:

Se asigna una clave o
identificador Unico que permita
dar seguimiento a poblacidn
atendida en el tiempo.

|
Sistematizaciony dispg}ﬂbilidad de la informacion

3. ¢El Pp cuenta con un sistema informatico para la integracion, actualizacion y depuracion de la poblacién atendida?
D Si Indicar el nombre del sistema: 207

No Seleccione el procedimiento manual que realiza el Pp:
v Utiliza una base de datos en Excel, Access, SPSS u otro programa informatico.

Cuenta con Registros Administrativos que almacena en fisico o escaneados.

4. La informacién del padrén:
Esta disponible para consulta interna.
Esta disponible para consulta publica. Indique la liga del sitio web:

Seguridad de la informacion

5. La informacion del padrén,

- . 6. ¢El procedimiento contempla un mecanismo que garantice la seguridad de la
écontiene datos

informacién?

sensibles?
] si |:| Si
No v | No

Comentarios u observaciones de la instancia evaluadora
El procedimiento se limita a sefialar municipios beneficiarios.
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Anexo 8D. Presupuesto

La instancia evaluadora debera especificar el monto del presupuesto aprobado para el primer afio de operacion

del Pp.

Recursos presupuestarios

Capitulo de gasto

Monto en pesos corrientes

1000 Servicios personales

1,628,094,926.00

2000 Materiales y suministros

32,922,297.00

3000 Servicios generales

1,247,494,272.00

4000 Transferencias, asignaciones, subsidios y otras ayudas

7,504,358.00

5000 Bienes muebles, inmuebles e intangibles

6000 Inversidn publica

7000 Inversiones financieras y otras provisiones

8000 Participaciones y aportaciones

9000 Deuda publica

TOTAL

2,916,015,853.00

La instancia evaluadora debera especificar la fuente de los recursos mediante los cuales se financia el Pp.

Fuente u origen de los recursos

Fuente de Recursos Porcentaje resp?cto al presupuesto
estimado
Recursos Fiscales 48.58%
Otros recursos [Recursos propios y transferencia de fondos] 51.42%
TOTAL 100

Conforme a a la informacidén proporcionada no es posible establecer una clasificacion entre los gastos
de operacién y mantenimiento. Asimismo, es una empresa multiservicio que proporciona los mismo a
una diversidad de usuarios que van desde Instancias de Seguridad Nacional hasta personas, ya sea a
través de cobro de servicios a los usuarios (servicios de telefonia rural o servicios finacieros) como sin
recibir alguna contraprestacién (servicios de comunicaciones de salvaguarda maritima). De esta
manera para estimar los costos es necesario establecer una metodologia se separacién contable por
tipo de servicio proporcionado a efectos de poder estimar los gastos de operacién, mantenimiento,
capital y gasto unitario para la orestacion servicio.

Gastos
Gasto Metodologia Estimacion Fuente de informacion
Operacion
Mantenimiento 2 C.
Capital 1A A
Unitario

TOTAL
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6.1.9. Complementariedades, similitudes o duplicidades

Anexo 9D. Complementariedades, similitudes o duplicidades
Informacion del Pp evaluado

. L Modalidad:
Servicios de Telecomunicaciones, . L, .
. L . Modalidad y E-Prestacidn de Servicios
Nombre del Programa: Satelitales, Telegraficos y de Transferencia L
clave: Publicos
de Fondos
Clave: 013
. . Secretaria de Comunicaciones y 9 - Comunicaciones y
Dependencia/Entidad: Ramo:
Transportes Transportes

Unidad Responsable: Telecomunicaciones de México Clave: KCzZ

. » Evaluacion Especifica de Procesos con Afio de la
Tipo de Evaluacién: oL ., 2021

Disefio Evaluacion:
Informacion de los Pp analizados
. Dependenc e , ,
Nombre | Modalida a0 Ramo Problema | Objetivo | Poblacion | Cobert B&S Relacion Argumentac | Recomendac
I
del Pp dy clave K publico central objetivo ura identificada ion ion
Entidad:

Descripcion:
Nombre del Pp Supervision y verificacion de concesiones en telecomunicaciones
Modalidad y clave G-004

3 X Organismo Promotor de Inversiones en Telecomunicaciones de la Secretaria de
Dependencia o Entidad: .
Comunicaciones y Transportes

Ramo 9 - Comunicaciones y Transportes 209

Problema publico que busca | El desarrollador presenta altos riesgos en cuanto a la ejecucion de la Red Compartida
resolver en el marco de las directrices establecidas en el contrato de APP.

La Poblaciéon en el Territorio Nacional cuenta con cobertura de la Red Compartida de
Telecomunicaciones.

Objetivo central

Debido a que el problema identificado no es directamente con algun grupo de personas,

Poblacién objetivo se considera poblacién objetivo al “desarrollador” como tal, puesto que los componentes
de supervisidn estan enfocados al monitoreo del cumplimiento de sus compromisos.

Cobertura geografica Nacional

Tipo de Apoyo otorgado Cobertura de la Red Compartida de Telecomunicaciones.

Relacion identificada Complementariedad

Si bien ambos programas buscan promover la “cobertura de telecomunicaciones para la
., poblacién, con énfasis en grupos prioritarios y en situacién de vulnerabilidad”, los
Argumentacion L ; i

componentes de supervision del PP G-004 estan enfocados al monitoreo del

cumplimiento de sus compromisos.

Recomendacion Analizar y establecer claramente los alcances y servicios de cada programa.
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Anexo 9D. Complementariedades, similitudes o duplicidades

Informacion del Pp evaluado

= o Modalidad:
Servicios de Telecomunicaciones, . ., .
. L . Modalidad y E-Prestacion de Servicios
Nombre del Programa: Satelitales, Telegraficos y de Transferencia L
clave: Publicos
de Fondos
Clave: 013
. . Secretaria de Comunicaciones y 9 - Comunicaciones y
Dependencia/Entidad: Ramo:
Transportes Transportes
Unidad Responsable: Telecomunicaciones de México Clave: KCz
. ., Evaluacion Especifica de Procesos con Afio de la
Tipo de Evaluacion: Lo o, 2021
Disefio Evaluacion:
Informacién de los Pp analizados
. Dependenc L ., ,
Nombre | Modalida a0 Ramo Problema | Objetivo | Poblacion | Cobert B&S Relacion Argumentac | Recomendac
1
del Pp dy clave Entidad publico central objetivo ura identificada ion ion
1 N

Descripcion:

Nombre del Pp

Sistema Satelital

Modalidad y clave

K-045

Dependencia o Entidad:

Secretaria de Comunicaciones y Transportes’®

Ramo

9 - Comunicaciones y Transportes

Problema publico que busca
resolver

Conectividad a poblaciones aisladas para reducir la brecha digital y apoyar en situaciones
de desastres naturales

Objetivo central

Contribuir al desarrollo econdmico incluyente mediante la implementaciéon vy
consolidacion del Sistema Satelital MEXSAT brindando comunicaciones seguras y que
coadyuve a su vez a modernizar la Politica Satelital para convertir a México en un actor
relevante a nivel internacional

Poblacién objetivo

Entidades de Seguridad Nacional y poblacién que reside en localidades remotas

Cobertura geografica

Nacional

Tipo de Apoyo otorgado

Un Sistema Satelital de Comunicaciones fijas y moviles, asi como sus dos respectivos
Centros de Control, que proporcione comunicaciones satelitales.

Relacion identificada

Complementariedad

Argumentacion

La Secretaria de Comunicaciones y Transportes, es el duefio del Sistema Satelital
MEXSAT, asi como, Telecomunicaciones de México sélo es el operador de dicho sistema,
por lo que solo a través del programa se obtienen los recursos para la operacién del
mismo.

Recomendacion

Analizar y establecer claramente los alcances de cada programa.

210

70 De acuerdo con la MIR 2021 del Programa Presupuestario K045 “Sistema Satelital”, sefiala que la Unidad Responsable es |la Subsecretaria
de Comunicaciones, sin embargo, en agosto de 2020, se anuncié la desaparicidon de dicha subsecretaria, mediante el decreto de la
disolucion de diez subsecretarias ante la politica de austeridad de la presente Administracion Federal.
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Anexo 9D. Complementariedades, similitudes o duplicidades
Informacion del Pp evaluado

= o Modalidad:
Servicios de Telecomunicaciones, . ., .
. L . Modalidad y E-Prestacion de Servicios
Nombre del Programa: Satelitales, Telegraficos y de Transferencia L
clave: Publicos
de Fondos
Clave: 013
. . Secretaria de Comunicaciones y 9 - Comunicaciones y
Dependencia/Entidad: Ramo:
Transportes Transportes

Unidad Responsable: Telecomunicaciones de México Clave: KCz

. ., Evaluacion Especifica de Procesos con Afio de la
Tipo de Evaluacion: Lo o, 2021

Disefio Evaluacion:
Informacién de los Pp analizados
Nombre | Modalida DEpizn:enc Ramo Problema | Objetivo | Poblaciéon | Cobert B&S Relacion Argumentac | Recomendac
del Pp dy clave R publico central objetivo ura identificada ion ion
Entidad:

Descripcion:
Nombre del Pp Programa de Inclusién Financiera
Modalidad y clave F-035
Dependencia o Entidad: Banco del Bienestar, S.N.C., I.B.D. de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
Ramo 06-Hacienda y Crédito Publico

Problema publico que busca . . L . L,
| Escasas oportunidades de inclusion financiera entre la poblacién
resolver

Lo La poblacidn preponderantemente del segmento de bajos ingresos tenga acceso y utilice 211
Objetivo central . .
servicios financieros formales

. L. Personas fisicas que tengan acceso limitado a los servicios financieros por su condicién
Poblacién objetivo . L o L
socioecondmica o ubicacion geografica

Cobertura geografica Nacional
Tipo de Apoyo otorgado Servicios financieros formales
Relacién identificada Similitud

Ambos programas buscan proporcionar acceso a servicios financieros por parte de la
A tacis poblacidn en localidades rurales, sin embargo, con la informacién obtenida no es posible
rgumentacion . . ) o
establecer que dichos servicios sean iguales a los del Programa de Servicios de

telecomunicaciones, satelitales, telegraficos y de transferencia de fondos

Recomendacion Analizar y establecer claramente los alcances y servicios de cada programa.
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Anexo 10D. Instrumentos de Seguimiento del Desempefio

Caracteristicas del Instrumento de Seguimiento del Desempefio

nacional.

lanterior

. - . . ; Unidad de |Frecuencia |Linea | Sentido del [Propuesta de mejora
Criterio Respuesta | Nombre del indicador Definicion Método de célculo ) o .
medida de base indicador del indicador
mediciéon
El cambio , . Los indicadores de la
X L (Numero de habitantes en
producido en ” Poblacién con acceso a L . MIR muestran
- Poblacion con acceso a L R municipios con presencia de
la  poblacién - . X servicios financieros L problemas desde Ila
- , servicios financieros | - . puntos de acceso a servicios ) Anual . L .
objetivo Si . R basicos regulados a . X Porcentaje N.D. Creciente  |[l6gica vertical, por lo
. basicos regulados a nivel | . . financieros regulados / Total de
derivado de la . nivel nacional respecto . ? . % que se presenta una
. ) nacional. . |habitantes a nivel nacional)
ejecucion del lal total de la poblacion 100 propuesta completa
Pp de la misma.
. . Los indicadores de la
- (NUmero de habitantes en
Poblacién con acceso a erritorio nacional con acceso a MIR muestran
La cobertura ICobertura de la red de [Sucursales TELECOMM L problemas desde Ila
, R . los servicios de la red de . Anual . L .
de la Si Sucursales de TELECOMM |a nivel nacional o , Porcentaje 87.15 | Creciente |légica vertical, por lo
) R . Sucursales telegraficas / Nimero
poblacién la nivel nacional. respecto al total de la R L que se presenta una
oblacion de habitantes en territorio ropuesta  completa
P nacional) *100 prop X P
de la misma.
- L e . ((Servicios financieros basicos Los indicadores de la
Indice de operacion de [Servicios financieros
e . . .. operados en la red de Sucursales MIR muestran
servicios financieros [basicos operados en la (o . o
L . . telegraficas en el periodo n, afio . problemas desde la
basicos proporcionados |red de Sucursales L R L. Tasade |Trimestral L . .
No e o It / Servicios financieros basicos o N.D. N.D. l6gica vertical, por lo
len la red de Sucursales [telegraficas en el afio variaciéon
- R o operados en la red de Sucursales que se presenta una
telegraficas a nivel [actual respecto al afio o . o
. . telegraficas en el periodo n, afio propuesta completa
nacional. lanterior M .
t-1)-1)*100 de la misma.
. (NUmero de habitantes en zonas Los indicadores de la
Poblacién con acceso a
urbanas con acceso a los MIR muestran
Sucursales TELECOMM -
ICobertura de la red de len zonas urbanas a servicios de la red de Sucursales Semestral problemas desde la
Si/No Sucursales de TELECOMM |, . telegraficas / Numero de Porcentaje 94.90 N.D. I6gica vertical, por lo
L, nivel nacional respecto N
La generacién len zonas urbanas. . |habitantes en zonas urbanas) que se presenta una
jal total de la poblacién |,
y/o entrega de 100 propuesta completa
. len zonas urbanas :
los bienes y/o de la misma.
servicios - (NUmero de habitantes en zonas Los indicadores de la
Poblacién con acceso a .
(componentes rurales con acceso a los servicios MIR muestran
Sucursales TELECOMM
) Cobertura de la red de lon zonas urbanas a de la red de Sucursales Semestral problemas desde Ila
Si Sucursales de TELECOMM hivel nacional respecto telegraficas / Nimero de Porcentaje 60.90 N.D. l6gica vertical, por lo
len zonas rurales. P . |habitantes en zonas rurales) que se presenta una
jal total de la poblacién |,
100 propuesta completa
len zonas urbanas ;
de la misma.
((Minutos utilizados en el Los indicadores de la
indice de minutos de |Minutos utilizadosen |periodo n, afio t / Minutos MIR muestran
iconferencias en la red de |la red de teléfonos utilizados en el periodo n, afio t- . problemas desde la
. ~ * Tasade |Trimestral P )
No teléfonos rurales |rurales en el afio 1) -1) *100 variacion N.D. N.D. l6gica vertical, por lo
satelitales a nivel [respecto al afio que se presenta una

propuesta completa
de la misma.
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(Disponibilidad de la red de Los indicadores de la
Disponibilidad de la telecomunicaciones del sistema MIR muestran
Disponibilidad de la red [red de de giros telegraficos (SIGITEL) en problemas desde la
de  telecomunicaciones [telecomunicaciones el periodo n, afiot/ . l6gica vertical, por lo
, R . R . . . . . |Trimestral
Si del sistema de giros [del sistema de giros Disponibilidad comprometida de |Porcentaje 100 N.D. que se presenta una
telegraficos (SIGITEL). telegraficos (SIGITEL)  [a red de telecomunicaciones del propuesta completa
len el afio respecto al sistema de giros telegréficos de la misma.
lafio anterior (SIGITEL) en el periodo n, afio
[t)*100
, Los indicadores de la
Numero de Sucursales .
((NUmero de Sucursales nuevas MIR muestran
Apertura de Sucursales |nuevas en zonas .
(o o len zonas urbanas en el periodo . problemas desde la
, telegréficas en el ambito [urbanas respecto al N ) [Tasa de [Trimestral e .

Si urbano hGmero de Sucursales n, afio t / Numero de Sucursales Lariacion N.D. N.D. l6gica vertical, por lo
La gestion de : len zonas urbanas en el lexistentes en zonas urbanas en que se presenta una
los principales 2fio anterior el periodo n, afio t-1)-1)*100 propuesta completa
procesos de la misma.
(actividades) Numero de Sucursales Los indicadores de la
del Pp ((Ndmero de Sucursales nuevas MIR muestran

Apertura de Sucursales |nuevas en zonas .
(e o len zonas rurales en el periodo n, [Tasa de . problemas desde la
, telegraficas en el ambito |rurales respecto al o , o [Trimestral o .
Si , afio t / Numero de Sucursales \variacion N.D. N.D. I6gica vertical, por lo
rural. nimero de Sucursales .
lexistentes en zonas rurales en el que se presenta una
len zonas rurales en el ) o *
« . periodo n, afio t-1)-1)*100 propuesta completa
lafio anterior :
de la misma.
. - Disponibilidad de la red satelital Los indicadores de la
Disponibilidad de la (Disp S
. S ) de telecomunicaciones MEXSAT MIR muestran
Disponibilidad de la red |red satelital de . o
. . en el periodo n, afio t / problemas desde la
, satelital de [telecomunicaciones R o . . . P .
Si - - Disponibilidad comprometida de |Porcentaje [Trimestral | 100 N.D. l6gica vertical, por lo
telecomunicaciones MEXSAT en el afio R
. la red satelital de que se presenta una
IMEXSAT. respecto al afio L
. telecomunicaciones MEXSAT en propuesta completa
lanterior . sk :
el periodo n, afo t)*100 de la misma.
Caracteristicas de los indicadores
N"_'el .de Nombre delindicador | Claro |Relevante Econémico Monitoreable Adecuado Justificacion Propu.estade
objetivo mejora
Modificar el indicador
ara que sea de
No muestra la P q
., contribucion del resultados. La MIR
PobIaFlgn ?on acFeso a programa al Fin, es muestran problemas
) servicios financieros . . , , , S oi
Fin basi lad Si No Si Si Si un indicador de desde la |6gica
as@os regg ados a operacion v no ivertical, por lo que se
nivel nacional. p Y bresenta una
resultados
MIR propuesta completa
de la misma.
Modificar el indicador
No muestra el para que sea de
cumplimiento del |resultados. La MIR
Cobertura de la red de programa respecto a [muestran problemas
Propésito Sucursales d? Si No Si Si Si su proposito, es un [desde la légica
TELECOMM anivel indicador de \vertical, por lo que se
nacional. i
operacién y no presenta una
resultados propuesta completa
de la misma.
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indice de operacién de
servicios financieros
bésicos

No muestra el
cumplimiento del
programa respecto a

Modificar el indicador
para que sea de
resultados. La MIR
muestran problemas

proporcionados en la Si No Si Si Si sus productoso  |desde  la  légica
red de Sucursales entregables, esun |vertical, por lo que se
telegraficas a nivel indicador a nivel de [presenta una
nacional. operacién propuesta completa
de la misma.
Modificar el indicador
No muestra el para que sea de
cumplimiento del |resultados. La MIR
Cobertura de la red de programa respecto a [muestran problemas
Sucursales de Si No Si Si Si sus productos o desde la logica
TELECOMM en zonas entregables, un  |vertical, por lo que se
urbanas. indicador de presenta una
cobertura propuesta completa
de la misma.
Modificar el indicador
No muestra el para que sea de
Componentes cumplimiento del |resultados. La MIR
Cobertura de la red de programa respecto a [muestran problemas
Sucursales de si No si Y Y sus productoso  |desde la  légica
TELECOMM en zonas entregables, esun |vertical, por lo que se
ruraes. indicador de presenta una
cobertura propuesta completa
de la misma.
No muestra el Modificar el indicador
cumplimiento del |para que sea de
programa respecto a |resultados. La MIR
sus productos o |muestran problemas
indice de minutos de entregables, esun |desde la légica
conferencias en la red indicador a nivel de |vertical, por lo que se
de teléfonos rurales Si No Si Si Si operacion. presenta una
satelitales a nivel Adicionalmente la [propuesta completa
nacional. cantidad de minutos [de la misma.
de uso del servicio
depende de factores
externos al
programa
Disponibilidad de la Puede mejorarse al
red de establecer un
telecomunicaciones indicador de
del sistema de giros disponibilidad de los
telegraficos (SIGITEL). Es unindicador de [servicios como los
operacion a nivel  [indicadores de
. . . 3 i actividad que disponibilidad de red.
Actividades s s s s st muestra la La MIR muestran
disponibilidad del  [problemas desde Ila
servicio logica vertical, por lo

que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

214



BH

CONSULTORES

‘felecomm.

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

Apertura de Sucursales Revisar‘ en conjunto
telegraficas en el El indicador muestra | o los indicadores ,de
Ambito urbano. informacién colf)ertura para sélo
relativamente dejar uno. La MIR
L muestran problemas
No Si Si Si Si similar a los .
indicadores de desde la I6gica
\vertical, por lo que se
cobertura a nivel de " P a
componente presenta una
propuesta completa
de la misma.
Apertura de Sucursales Revisar en conjunto
telegraficas en el El indicador muestra " los indicadores de
ambito rural. informacion cobertura para sélo
relativamente dejar uno. Lla MIR
m ran problem
No Si Si Si Si similar a los uestran p obe’ 'as
indicadores de desde la I6gica
cobertura a nivel de vertical, por lo que se
componente presenta una
propuesta completa
de la misma.
Disponibilidad de la Puede mejorarse al
red satelital de ‘est.’?\blecer un
telecomunicaciones indicador de
MEXSAT. Es un indicador de d|sp‘o|i1|b|I|dad de los
operacién a nivel  [eTVicios  como los
thividad que indicadores de
Si Si Si Si Si muestra la disponibilidad de red.
L MIR m ran
disponibilidad del |- uestra 215
servicio problemas desde la
logica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.
i N.D. N.D.
Indicador(es) N.D. N.D. N.D. N.D. N.D. N.D.
FID FID
Caracteristicas de las metas
Métod c ¢ | MM bl
étodo ongruen actibles
Nivel de o Unidad de g del . )
L. Nombre del indicador Meta de N econel pero Justificacion |Propuesta de mejora
objetivo . medida ) desemp
calculo sentido . retadoras
efio
La  MIR muestran
. - roblemas desde la
Poblacién con acceso a servicios ::; ica vertical. por lo
Fin financieros bdsicos regulados a nivel N.D. N.D. N.D. N.D. N.D. N.D. N.D. e ' P
MIR X que se presenta una
nacional.
propuesta completa
de la misma.
La  MIR muestran
problemas desde la
- ICobertura de la red de Sucursales de logica vertical, por lo
N.D. N.D. N.D. N.D. N.D. N.D. N.D.
Propdsito ITELECOMM a nivel nacional. que se presenta una
propuesta completa
de la misma.
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Component
es

indice de operacién de servicios
financieros basicos proporcionados en la
red de Sucursales telegréaficas a nivel
nacional.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

La  MIR muestran
problemas desde la
légica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

ICobertura de la red de Sucursales de
[TELECOMM en zonas urbanas.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

La  MIR muestran
problemas desde la
logica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

ICobertura de la red de Sucursales de
ITELECOMM en zonas rurales.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

La MIR muestran
problemas desde la
légica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

indice de minutos de conferencias en la
red de teléfonos rurales satelitales a nivel
nacional.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

La  MIR muestran
problemas desde la
légica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

Actividades

Disponibilidad de la red de
telecomunicaciones del sistema de giros
telegraficos (SIGITEL).

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

La  MIR muestran
problemas desde la
logica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

IApertura de Sucursales telegraficas en el
dmbito urbano.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

La  MIR muestran
problemas desde la
logica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

IApertura de Sucursales telegraficas en el
dmbito rural.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

La  MIR muestran
problemas desde la
logica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

Disponibilidad de la red satelital de
telecomunicaciones MEXSAT.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

La  MIR muestran
problemas desde la
logica vertical, por lo
que se presenta una
propuesta completa
de la misma.

FID

Indicador(es
) FID

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.

N.D.
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Medios de Verificacion

Nombre del L g
area Afio/periodo en que se Ubicacién fisica del
Nombre completo del - . . P d . |documento o la liga
. e administrativa | emite el documentoy si - . . e o
Nivel deobjetivo documento donde se ue genera o | coincide con la frecuencia electronica donde se | Propuesta de mejora del medio de verificacion
encuentra la informacién | 94¢ 8 ) . ™ encuentra publicada
publica la de medicion del indicador . iz
informacion la informacién
No se presentan medios de verificacion. La MIR
. muestran problemas desde la légica vertical, por
Fin N.D. N.D. N.D. N.D. P B » P
lo que se presenta una propuesta completa de la
misma.
MIR No se presentan medios de verificacion. La MIR
Propésito N.D. N.D. N.D. N.D. muestran problemas desde la légica vertical, por
lo que se presenta una propuesta completa de la
misma.
No se presentan medios de verificacion. La MIR
muestran problemas desde la légica vertical, por
Componentes N.D. N.D. N.D. N.D. “ P gica vertical, p
lo que se presenta una propuesta completa de la
misma.
No se presentan medios de verificacion. La MIR
. m ran problem la l6gi rtical, por
Actividades N.D. N.D. N.D. N.D. uestran problemas desde la Idgica vertical, po
lo que se presenta una propuesta completa de la
misma.
No se presentan medios de verificacion. La MIR
i muestran problemas desde la légica vertical, por
FID Indicador(es) N.D. N.D. N.D. p g p
FID lo que se presenta una propuesta completa de la
N.D. misma.
Anexo 10D. BIS Propuesta de Instrumentos de Seguimiento del Desempeiio
Caracteristicas del Instrumento de Seguimiento del Desempeiio
. - . , . Unidad de [Frecuencia |Linea | Sentido del |Propuesta de mejora
Criterio Respuesta | Nombre del indicador Definicion Método de calculo ) o o
medida de base indicador del indicador
medicion
Promedio de minutos a |Promedio de minutos a
nivel nacional de la |nivel nacional de Ila
El cambio distancia a que les (distancia a que les 5un«:::::;:fi:’;ﬁﬁ!ﬁ;‘}ﬁ::‘fuos
h Si ! ! Cantidad de personas que contestaronta*100 | Promedio ~ N.D. |Decreciente N.A.
producido en quedan a los usuarios el |quedan alos usuarios el |, .gunta de a qué tiempo le queda la sucursal 5 afios
la  poblacién acceso a servicios de facceso a servicios de
objetivo financieros financieros
derivado de la . . Promedio de gasto a
. ) Promedio de gasto a nivel | . X
ejecucion del hacional que realizan los nivel nacional que - Gesto en pesos que realzan los ususarios para acceder
Pp Si suarios qara el acceso realizan los usuarios |- S S e i Promedio | S5afios |N.D. |[Decreciente N.A.
A p: . ¢ para el acceso a pregunta de cuanto gasta para trasladarse g la sucursal
servicios de financieros .. X X
servicios de financieros
Cantidad de adultos de
IAdultos de municipios del L ,
La cobertura bais con acceso a servicios municipios del pais con No
. Py Personas mayores de 18 afios que habitan :
de la Si financieros  debido a [PC¢8SC @  servicios e“ammumsrfp;ycuj;na sumrsiﬂqTFl:C{;MM Cantidad Anual N.D. decreciente N.A.
poblacién TELECOMM financieros debido a
[TELECOMM
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- ICantidad de adultos de
IAdultos de municipios del L .
. o municipios del pais con
pais con posibilidad de s somas mayores de 18 i habi
i - bosibilidad de acceso a Personas mayores de 18 afios que habitan . No
Si acceso a servicios de o en municipios con servitios sociales de Cantidad Anual N.D. 8 N.A.
. . IServiclios de comunicaciones proporcionados por TELECOMM decrec|ente
elecomunicaciones telecomunicaciones
debido a TELECOMM
debido a TELECOMM
- ICantidad de
Beneficiarios de pago de I
rogramas sociales a beneficiarios de pago No
Si P . . de programas sociales a ¥ FPersonas beneficiarias de pago de Cantidad Anual N.D. . N.A.
través de operativos traves de operativos programas sociales a través de aperatives moviles decreciente
moviles de TELECOMM | ¢ iles de TELECOMM
Municipios que tienen |Cantidad de municipios
una sucursal TELECOMM |que tienen una sucursal No
Si que cuentan con [TELECOMM vy que Sucursales TELECOMM en municipios con | Cantidad Anual N.D. X N.A.
- o servicios de banca comercial decreciente
servicios de banca |cuentan con servicios
comercial de banca comercial
Promedio de
Promedio de rentabilidad [rentabilidad de
de sucursales TELECOMM |[sucursales TELECOMM No
Si en municipios que [en municipios que 2o e o e Promedio Anual N.D. decreciente N.A.
cuentan con servicios de [cuentan con servicios T e de o comerdied
banca comercial de banca comercial
L . ICantidad de municipios
Municipios que tienen Ue tienen una
” una sucursal TELECOMM |[?
La generacion s que no cuentan con sucursal TELECOMM y Sucursales TELECOMM en municipios sin Cantidad Anual N.D No NA
y/o entrega de - lque no cuentan con servicios de banca comercial " | decreciente o
X servicios de banca - 218
los bienes y/o comercial servicios de banca
servicios lcomercial
componentes . - Promedio de
( P Promedio de rentabilidad -
) rentabilidad de
de sucursales TELECOMM
, L sucursales TELECOMM . No
Si municipios que no L Promedio Anual N.D. . N.A.
- municipios que no decreciente
cuentan con servicios de -
. cuentan con servicios
banca comercial de banca comercial
ICantidad de municipios
Municipios atendidos con [atendidos con Z Municipios atendidos mediante
, . o . L. operativos mbvil de pago de programas sociales . No
Si operativos movil de pago [operativos mdvil de Cantidad Anual N.D. decreciente N.A.
de programas sociales pago de programas
sociales
Costo  promedio por |Costo promedio por
persona atendida persona atendida Costo de operativos moviles de pago de
, . . . . programas sociales i No
i mediante operativos |mediante  operativos antida nua .D. ; A,
S diant t diant t Y aperaciones de entrega de apoyos Cantidad A | N.D decreciente N.A
moviles de pago de |moéviles de pago de
programas sociales programas sociales
Porcentaje de | Sumatoria de telefénos activos
, Porcentaje de teléfonos , = x100 X No
Si le teléfonos rurales LTeléfonos rurales Porcentaje | Anual N.D. ) N.A.
rurales activos bctivos decreciente
[P ——
i .
Rentabilidad de la |Rentabilidad de la No
Si provision del servicio de [provision del servicio C ) Cantidad Anual N.D. ; N.A.
B} , Costos de la provision de servicio decreciente
telefonia rural de telefonia rural de relefonia rural
¥ Teléfanos rurales
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La generacion Porcentaje de |Porcentaje de
: ihili B hili Minutos de servicio disponible de
v/o entrega de | (disponibilidad de disponibilidad  de | 5, SR L , No
los bienes y/o Si servicios de [servicios de L minutos del mes Porcentaje | Mensual | N.D. . N.A.
. . - decreciente
Iservicios telecomunicaciones  de [telecomunicaciones de
(componentes) salvaguarda costera lsalvaguarda costera
Porcentaje de |Porcentaje de " i eio di "
. I . T inutos de servicio disponible
s disponibilidad de (disponibilidad de | I ol sarétite Bi . i 4100 |Porcentaje | Mensual | N.D No NA
. . i . . 21 : X U . A
servicios del satélite [servicios del satélite Zminutos del mes ) decreciente
Bicentenario Bicentenario
Costo de provision del |Costo de provision del
Si servicio del satélite [servicio del satélite | cosw depravisiin det servtcio et sarétive icencenario | Cantidad Anual N.D. |No Creciente N.A.
Bicentenario Bicentenario
Porcentaje de capacidad |Porcentaje de
. . . .1 N . o Ancho de banda usado . .
Si disponible del satélite |capacidad disponible por el satélite Morelos 3 Porcentaje Anual N.D. |No Creciente N.A.
| del satéli | Capacidad de ancho de banda X 100
Morelos 3 el satélite Morelos 3 del satélite Morelos 3
. - Porcentaje de
Disponibilidad de |, R J . . .
, . L. disponibilidad de szuLus de servicio disponible ) No
Si servicios  del  satélite - del  satélit del satélite Morelos 3, [Porcentaje | Anual N.D. d ient N.A.
Morelos 3 pervicios del  satelite ¥ minutos del mes ecreciente
Morelos 3
Costo de provision del |Costo de provision del
Si servicio  del  satélite [servicio del satélite | s costa deprovision del servicio det saréice moretos 3 | Cantidad Anual N.D. |No Creciente N.A.
Morelos 3 Morelos 3
Porcentaje de |Porcentaje de
disponibilidad de [disponibilidad de Minutos de servicio disponible No
Si - . o L jel satélite Bicentenari Porcentaje | Mensual | N.D. . N.A.
servicios integrados de [servicios integrados de | ——& 0 e eI —x100 ! decreciente
comunicacion lcomunicacion
Porcentaje de Minutas de servicio disponible
Porcentaje de capacidad B et smtétead
, “ capacidad usada de . pacidadsateital o x 100 . .
Si usada de servicios de sefvicios de 2d:’,‘:;,‘;‘:d'f;’;’;‘;‘,‘i:",,,",'f,ﬁ‘,’,’.‘;fi‘;ﬂ Porcentaje | Anual N.D. |No Creciente N.A.
comunicacion satelital . .
La generacién comunicacién satelital
o entrega de . .
Iy/ bi 8 y Porcentaje de |Porcentaje de
os bienes y/o ) . M d disponibl.
o v , disponibilidad de |disponibilidad de b '""t;s o e P . No
servicios Si - - Lo iodsrasis el x100 |Porcentaje | Mensual | N.D. . N.A.
( ¢ servicios de redes [servicios de redes L minutos del mes decreciente
componentes
terrestres terrestres
) P tai de P tai d Minutos disponibles
orcentaje € |Porcentaje e Ede servicios de red compartida 00
. disponibilidad de disponibilidad de Minutos de servicio disponible 1 . No
Si - - de red compartida coniratados Porcentaje | Anual N.D. . N.A.
servicios de red [servicios de red decreciente
compartida lcompartida
Porcentaje de capacidad |Porcentaje de
de red compartida [capacidad de red | gCapecidad de red compartida disponible
Si X . - R R X - - =100 [Porcentaje Anual N.D. |No Creciente N.A.
disponible comercializada [compartida disponible | y tepactdad de red compartida disponible !
para comercializacién
lcomercializada
La gestion de Porcentaje de sucursales |Porcentaje de No
i e , . Di 6n ta ! f
los  principales Si TELECOMM abiertas en [sucursales TELECOMM | EX=fosoao oo 2007 00 |Porcentaje | Anual N.D. Decreciente N.A.
procesos dias habiles labiertas en dias habiles
(actividades)
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del Pp
Porcentaje de servicios |Porcentaje de servicios 5 Servicios financieros que se pueden prestar No
Si financieros prestados en [financieros prestados Serviciaf e st o atados paraser *100 [Porcentaje [Anual N.D. A N.A.
prestados en sucursales TELECOMM Decreciente
sucursales len sucursales
Costo  promedio  de |Costo promedio de X Costo de entrega de valores . .
Si Promedio [Anual N.D. |No Creciente N.A.
lentrega de valores lentrega de valores XValores entregados en sucursales
Porcentaje de personas |Porcentaje de personas
\validadas como usuarios |validadas como persoms sl pora e
, . Lo . . Z ramas sociales .
Si de operativos méviles de |usuarios de operativos | @ nane: Porcentaje |Anual N.D. Estable N.A.
pago de  programas |moviles de pago de
sociales programas sociales
Porcentaje de teléfonos |Porcentaje de
i rurales solicitados [teléfonos rurales ZSﬂ!mmdcsdu'nsmlandnirrdéfonosmm!ns .
Si . P : Soliciiudes de istalacion de Telé fons rarates 100 [POrcentaje Anual N.D. Estable N.A.
susceptibles de  ser [solicitados susceptibles | =
instalados de ser instalados
. . Porcentaje de
Porcentaje de teléfonos ) )
. teléfonos rurales L Teléfonos rurales solicitados instalados
, rurales instalados al | en dreas con cob 00 .
Si instalados al agente § TeleFonas rurales soicitados para ser instalados " Porcentaje |Anual N.D. Estable N.A.
agente rural de los rural de los servicios en reas con cabertura
servicios solicitados olicitados
. Porcentaje de
Porcentaje de ae
mantenimiento mantenimiento 5 programad.
mi . alared costera .
Si . reventivo Mant g d *100 Porcentaje [Anual N.D. Estable N.A.
preventivo programados P L et et )
e la red costera programados de la red
costera
. Porcentaje de
Porcentaje de o
mantenimiento mantenimiento L e : 220
) preventivo e e s=——x100 Porcentaje [Anual N.D. Estable N.A.
preVenthO prc'gramados z al satélite Bicentenario
. X . programados del
del satélite Bicentenario e o .
satélite Bicentenario
. Porcentaje de
Porcentaje de o
mantenimiento mantenimiento - Mantenimientos programados realizados
7 5 Il élite Morelos 3 B
Si breventivo programados [PreYentvo EMm{?,jﬁET:{%EE%;:{?M w0 [Porcentaje [Anual N.D. | Estable N.A.
(s programados del
del satélite Morelos 3 b
satélite Morelos 3
. . Porcentaje de clientes
Porcentaje de clientes X .
N susceptlbles de ) E!mnrrspukcnrmlcds d;s;rn::nd:du;n{rnv:s .
i susceptlbles de demandar . s ysormtmsmmgrﬂdusdul ‘omunicacién Satelital . No
Si L . demandar servicios informados de los servicios 100 [Porcentaje |Anual N.D. . N.A.
servicios integrados de | g Clientes potenciales de ser atendidos a fravés decreciente
| ., ] |ntegrados de de servicios integrados de Comunicacion Satelital
Comunicacion Satelital S .
La gestion de IComunicacién Satelital
los principales Incremento en los [Incremento en los
ingresos generados por la [ingresos generados por Ingresos generados par serviclos
procesos , _g o, g p_ i g_ _,g . _p integrados de comunicacién satelital . . No
(actividades) Si difusion de  servicios [la difusidn de servicios 5, Ingresos generados por servicios Porcentaje |Anual N.D. decreciente N.A.
del Pp integrados de integrados de integrados de comunicacibn satelital,.—,
IComunicacion Satelital IComunicacion Satelital
Porcentaje de |Porcentaje de
, mantenimiento mantenimiento b) mientos prog . No
Si . . o teestres o100 [Porcentaje |Anual N.D. : N.A.
preventivo de  redes |preventivo de redes L os terrorires decreciente
terrestres terrestres
Porcentaje de clientes Porcentaje de clientes Clientes potenciales de ser atendidos a través
5 : by de servicios de red terrestres
S susceptibles de demandar [susceptibles de il ormatton de 1os sevuieios b taie |Anual N.D No NA
ici ici Elientes potenciales de ser atendidas a fraves <100 || OTCENTAJe jANUA e i A
servicios de redes [demandar servicios de T potenc decreciente
d t tres de servicios de redes terrestres
terrestres redes terres
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Ingresos generados por [Ingresos generados por
; comercializacién de [comercializacién de dlaizaci . No
Si . . 2’“9””’9"‘,"“;"";’"’mm”‘“’““d“ Porcentaje [Anual N.D. ) N.A.
servicios de redes [servicios de redes servicios de redes terrestres decreciente
terrestres terrestres
. . Porcentaje de clientes
Porcentaje de clientes X .
N susceptlbles de Clientes potenciales de ser atendidas a través
, susceptibles de demandar L de servicios de red compartida . No
Si L demandar servicios de informados de los servicios .00 [Porcentaje |Anual N.D. . N.A.
servicios de red A Eammespo:smntesdcscrurmdmum:mués decreciente
rtid st red compartida a de servicios de red compartida
compartida a mayoristas )
mayoristas
Incremento en los
Incremento en los |.
A ingresos generados por
ingresos generados por o T Ingresos generados por servicios de
, .. lservicios de comercializacién de red compartida mayorista, . No
Si servicios de N 3 Tngresos generados por servicios de Porcentaje |Anual N.D. . N.A.
comercializacién de red icomerecializacién de comercializacién de red compartida mayorista,_, decreciente
. . red compartida a
compartida a mayoristas .
imayoristas
Caracteristicas de los indicadores
Nivel - P . e o Pr
'e .de Nombre delindicador | Claro |Relevante Econémico Monitoreable Adecuado Justificacion opu.estade
objetivo mejora
Promedio de minutos a Muestra el impacto
nivel nacional de la del  programa  al
i i sobre la poblacién
distancia a que !es St St st S S i p NA.
quedan a los usuarios eneficiaria
el acceso a servicios de
Fin financieros
Promedio de gasto a Muestra el impacto
nivel nacional que del  programa al
realizan los usuarios Si Si Si Si Si sobre la poblacién N.A.
para el acceso a beneficiaria
servicios de financieros
Adultos de municipios Muestra el resultado
i respecto al acceso a
del pais con acceso a 5 5 s 5 5 pA : ac NA.
servicios financieros servicios basicos de
MIR debido a TELECOMM telecomunicaciones
dAcliuIt?s de mun.ltt):.llp.)(;oz Muestra el resultado
Propésito €l pais con posibilida . . i ) ) respecto al acceso a NA
P de acceso a sAerV|AC|os Si Si Si Si Si servicios basicos de A
de telecomunicaciones telecomunicaciones
debido a TELECOMM
. Muestra el resultado
:enefmlanos de p‘algo respecto al acceso a
e pro’gr:mas soa_a es Si Si Si Si Si servicios basicos de N.A.
@ Frzf\ves e operativos [telecomunicaciones
moviles de TELECOMM
. . Muestra las metas
Municipios que tlenenI del Pp respecto al
una sucursa ; ; i ; ; lacceso a servicios NA
Componentes [TELECOMM vy _q_ue Si Si Si Si Si basicos de A
cuentan con servicios ltelecomunicaciones
de banca comercial

221



‘felecomm.

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

BH

CONSULTORES

Promedio de Muestra la
rentabilidad de rentabilidad del Pp
sucursales. TELECOMM 5 i s si si respecto al acceso a N.A.
en  municipios ‘q‘ue servicios basicos de
cuentan con servncnos ltelecomunicaciones
de banca comercial
- - Muestra las metas
Municipios que tienen del Pp respecto al
una sucursal ) ’ ) . . acceso a servicios
[TELECOMM y que no Si Si Si Si Si basicos de N.A.
cuentan con servncnos ltelecomunicaciones
de banca comercial
Promedio de Muestra la
rentabilidad de rentabilidad del Pp
sucu‘rs‘alles TELECOMM 5 i s si Si respecto al acceso a N.A.
municipios  que A Ano servicios basicos de
cuentan con SerVICIOS ttelecomunicaciones
de banca comercial
- . Muestra las metas
Municipios atendidos del Pp respecto al
Zon ope;atlvos moévil si Si Si Si Si lacceso a servicios de N.A.
e Pago e programas loperativos movil
sociales
. Muestra la
Costo  promedio dpgr rentabilidad del Pp
persona aten'l a ’ ’ ) i . respecto al acceso a NA
m?d}ante operativos Si Si Si Si Si servicios de i
moviles de pago de loperativos movil
programas sociales
Muestra las metas
Porcentaje de del Pp respecto al
lteléfonos rurales Si Si Si Si Si lacceso a servicios de N.A.
activos telefonia rural
Muestra la
B rentabilidad del Pp
Rent??]lldad de ) !a ) ’ ) ) i respecto al acceso a NA
provision ’del servicio Si Si Si Si Si servicios de telefonia i
de telefonia rural rural
] Muestra las metas
P_orcen_ta_]t_a de del Pp respecto al
d'SP_Of_"b"'dad de ) ) ) ) ’ lacceso a servicios de NA
servicios de | Si Si Si Si Si ltelecomunicaciones o
Componentes [telecomunicaciones de de salvaguarda
salvaguarda costera costera
Porcentaje de Muestra las metas
disponibilidad de si si s s si del Pp respecto al NA
servicios del satélite lacceso a servicios del
Bicentenario satélite Bicentenario
o Muestra el costo del
Costo de provision del Pp respecto al acceso
servicio del satélite Si Si Si Si Si ici N.A.
- 1 @ servicios  del
Bicentenario satélite Bicentenario
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Muestra las metas
. del Pp respecto a la
Porcentaje de capacidad disponible
capacidad  disponible Si Si Si Si Si de  servicios  del N.A.
del satélite Morelos 3 satélite Morelos 3
Muestra las metas
. - del Pp respecto a la
Pisponibilidad i de , , , , 3 disponibilidad de los
servicios del satélite Si Si Si Si Si servicios del satélite N.A.
Morelos 3 Morelos 3
Muestra las metas
L del Pp respecto al
COSt,OI de prowsmn[del , , , , , costo de la provision
servicio del satélite Si Si Si Si Si de servicios  del N.A.
Morelos 3 satélite Morelos 3
Muestra las metas
Porcentaje de del Pp respecto al
disponibilidad de , , , , ; acceso  a  servicios
ser'\)/icios integrados de Si Si Si Si Si integrados de NA.
comunicacién comunicacién
Muestra la
. capacidad usada por
Porce!wtaje de Pp respecto al acceso
cape?c!dad usada de S S s i Si servicios de N.A.
Sel’VICIC.)S ., 'de lcomunicacién
comunicacion satelital satelital
Porcentaje de Muestra las metas
disponibilidad de . , . . . del Pp respecto al
ser’\)/icios de redes Si Si Si Si Si lacceso a servicios de NA.
lterrestres redes terrestres
Porcentaje de Muestra las metas
disponibilidad de , . . . , del Pp respecto al
Componentes ser'\)/icios de red Si Si Si Si Si lacceso a los servicios NA.
compartida red compartida
Porcentaje de Muestra la
capacidad de red capacidad disponible
compartida disponible Si Si Si Si Si del Pp respecto al N.A.
comercializada lacceso a los servicios
red compartida
. Muestra la actividad
Porcentaje de de prestacion de
sucursales TELECOMM Si Si Si Si Si ervicio  de  las N.A.
- abiertas en dias habiles sucursales
Actividades X . Muestra la actividad
P_orcer_1taje de servicios ) ) ) de prestacién  de
financieros prestados Si Si Si Si Si servicio  de  las N.A.
len sucursales sucursales
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Muestra la actividad
Costo promedio de de entrega de
entrega de valores s s si st st alores a las NA.
sucursales
Muestra la actividad
Porcentaje de personas de personas
validadas como alidadas como
usuarios de operativos Si Si Si Si Si usuarios de N.A.
méviles de pago de operativos  moviles
programas sociales de pago de
programas sociales
Muestra la actividad
Porcentaje de teléfonos rurales
teléfonos rurales s s si 5 i susceptibles N.A.
solicitados susceptibles solicitados de ser
de ser instalados instalados
Porcentaje de
lteléfonos rurales Muestra la actividad
instalados al agente | S/ Si Si si Si de instalacion de N.A.
rural de los servicios teléfonos rurales
solicitados
Muestra la actividad
Porcent:a\jej de de  mantenimiento
mantenimiento breventivo
preventivo Si Si Si Si Si brogramados N.A.
programados de la red realizados a la red
costera costera
. Muestra la actividad
POFCEM?JG{ de de  mantenimiento
mantenimiento breventivo
preventivo Si Si Si Si Si programados NA.
programados del realizados al satélite
satélite Bicentenario Bicentenario
] Muestra la actividad
POFCEM?JG{ de de  mantenimiento
mantenimiento preventivo
preventivo Si Si Si Si Si programados N.A.
programados del realizados al satélite
satélite Morelos 3 Morelos 3
Muestra la actividad
Porcentaje de clientes de  atencion a
susceptibles de clientes susceptibles
demandar  servicios Si Si Si Si Si de demandar N.A.
integrados de servicios integrados
Comunicacién Satelital de  Comunicacion
Satelital
Muestra la actividad
de wuna adecuada
ncremento  en los comercializacién de
ingresos generados por servicios integrados
la difusién de servicios Si Si Si Si Si de Comunicacién N.A.
integrados de Satelital para
Comunicacidn Satelital lgenerar ingresos por
el servicio
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. Muestra la actividad
Porcentaje de de  mantenimiento
manten!mlento Si Si Si Si Si preventivo N.A.
preventivo de redes brogramados a redes
terrestres terrestres
Muestra la actividad
Porcentaje de clientes de  atencion  a
susceptibles de . . i . . clientes susceptibles
P . Si Si Si Si Si 4 d d N.A.
demandar servicios de e emandar
redes terrestres servicios de redes
terrestres
Muestra la actividad
de una adecuada
Ingreso.s g.ene'r,ados por comercializacién de
comercializacion  de | o si Y si si servicios de redes N.A.
servicios de redes lterrestres para
fterrestres lgenerar ingresos por
el servicio
Muestra la actividad
Porcentaje de clientes de atencion a
susceptibles de clientes susceptibles
demandar servicios de | S/ Si Si Si Si de demandar N.A.
red compartida a servicios de red
mayoristas compartida a
mayoristas
Incremento en  los Muestra la actividad
ingresos generados por de una adscuada
servicios de comercializacién de 225
A i servicios de red
comercializacion de red si Si si Si Si tid N.A.
compartida a compartida a
mayoristas mayoristas para
lgenerar ingresos por
el servicio
Caracteristicas de las metas
Congrue |Mejora
. Método . 8 ) Factibles
Nivel de Lo Unidad de |nte con del T )
bieti Nombre del indicador Meta de did ) d pero Justificacion |Propuesta de mejora
objetivo medida el esem|
) calculo ) . P retadoras
sentido efio
Promedio de minutos a nivel nacional de
la distancia a que les quedan a flos Establ Debe realizarse un estudio inicial
usuarios el acceso a servicios de |Pendiente | oo Minutos N.D. N.D. N.D. . - .
lfinancieros valor inicial para la estimacién de las mismas
MIR Fin
Promedio de gasto a nivel nacional que
realizan los usuarios para el acceso a pendiente Establecer Pesos N.D N.D N.D Debe realizarse un estudio inicial
servicios de financieros valor inicial o o o para la estimacién de las mismas
Las metas deben establecerse a
IAdultos de municipios del pais con acceso Establ Personas partir de la estimacion inicial del
Propésito @ servicios financieros debido a |Pendiente vasljri:icc?; adultas N.D. N.D. N.D. valor del indicador y los recursos
ITELECOMM disponibles
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IAdultos de municipios del pais con

Las metas deben establecerse a
partir de la estimacion inicial del

. . . Personas -
posibilidad de acceso a servicios de |Pendiente VE;t:rbil:icc?; adultas N.D. N.D. N.D. valor del indicador y los recursos
telecomunicaciones debido a TELECOMM disponibles
Las metas deben establecerse a
Beneficiarios de pago de programas Establ partir de la estimacion inicial del
sociales a través de operativos moéviles de |Pendiente vaSI:ri:icc?arl Personas N.D. N.D. N.D. valor del indicador y los recursos
ITELECOMM disponibles
. Las metas deben establecerse a
Municipios que tienen una sucursal Establ artir de la estimacién inicial del
ITELECOMM y que cuentan con servicios |Pendiente stablecer Municipios N.D. N.D. N.D. P -
X valor inicial valor del indicador y los recursos
de banca comercial ) R
disponibles
. - Las metas deben establecerse a
Promedio de rentabilidad de sucursales Establ artir de la estimacién inicial del
ITELECOMM en municipios que cuentan |Pendiente stablecer Pesos N.D. N.D. N.D. P .
- . valor inicial valor del indicador y los recursos
con servicios de banca comercial . .
disponibles
. Las metas deben establecerse a
Municipios - que tienen una sucursal Establ artir de la estimacion inicial del
ITELECOMM vy que no cuentan con |Pendiente stablecer Municipios N.D. N.D. N.D. P -
- . valor inicial valor del indicador y los recursos
servicios de banca comercial . .
disponibles
. - Las metas deben establecerse a
Promedio de rentabilidad de sucursales Establ artir de la estimacién inicial del
ITELECOMM municipios que no cuentan |Pendiente stablecer Pesos N.D. N.D. N.D. P .
- . valor inicial valor del indicador y los recursos
con servicios de banca comercial . .
disponibles
Las metas deben establecerse a
Municipios atendidos con operativos . - artir de la estimacion inicial del
unicip P Pendiente | '™ | Municipios | N.D. | N.D. ND. P a
movil de pago de programas sociales valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
. . Las metas deben establecerse a
Costo promedio por persona atendida . X N
X . . . Establecer partir de la estimacién inicial del
mediante operativos moviles de pago de |Pendiente L Pesos N.D. N.D. N.D. -
rogramas sociales valor inicial valor del indicador y los recursos
Component [Pro8 disponibles
es Las metas deben establecerse a
. . . . Establ . artir de la estimacion inicial del
Porcentaje de teléfonos rurales activos Pendiente Stab.e.c?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. P -
valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
Las metas deben establecerse a
Rentabilidad de la provision del servicio . artir de la estimacion inicial del
. P Pendiente EStab.Ie.c?r Pesos N.D. N.D. N.D. P -
de telefonia rural valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
. . - Las metas deben establecerse a
Porcentaje de disponibilidad de servicios Establ artir de la estimacion inicial del
de telecomunicaciones de salvaguarda |Pendiente stablecer Porcentaje N.D. N.D. N.D. P -
valor inicial valor del indicador y los recursos
costera . .
disponibles
Las metas deben establecerse a
Porcentaje de disponibilidad de servicios . . artir de la estimacion inicial del
,41 . P . Pendiente EStab,Ie.c‘.er Porcentaje N.D. N.D. N.D. P -
del satélite Bicentenario valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
Las metas deben establecerse a
Costo de provision del servicio del satélite . E artir de la estimacion inicial del
. p_ Pendiente stab_le_cgr Pesos N.D. N.D. N.D. P -
Bicentenario valor inicial valor del indicador y los recursos

disponibles
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Las metas deben establecerse a
. . . . partir de la estimacion inicial del
Porcentaje de capacidad disponible del . . -
s v P P Pendiente EStab.Ie.c?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. valor del indicador y los recursos
satélite Morelos 3 valor inicial ) )
disponibles
Las metas deben establecerse a
. - - - artir de la estimacion inicial del
Disponibilidad de servicios del satélite . Establecer . P -
Pendiente o Porcentaje N.D. N.D. N.D. valor del indicador y los recursos
Morelos 3 valor inicial ° ’
disponibles
Las metas deben establecerse a
- - artir de la estimacion inicial del
Costo de provisidn del servicio del satélite . Establecer P -
Pendiente A Pesos N.D. N.D. N.D. valor del indicador y los recursos
Morelos 3 valor inicial ) ]
disponibles
Las metas deben establecerse a
Porcentaje de disponibilidad de servicios . Establ . artir de la estimacion inicial del
X ) P N Pendiente StabAeF?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. P -
integrados de comunicacién valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
Las metas deben establecerse a
Porcentaje de capacidad usada de . ) artir de la estimacién inicial del
. ) .p -, . Pendiente EStab.Ie.C?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. P -
servicios de comunicacion satelital valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
Las metas deben establecerse a
Porcentaje de disponibilidad de servicios . Establ . artir de la estimacion inicial del
) P Pendiente StabAeF?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. P -
de redes terrestres valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
Las metas deben establecerse a 227
Porcentaje de disponibilidad de servicios . Establ . artir de la estimacion inicial del
) R P Pendiente |0 cc Porcentaje N.D. N.D. N.D. P -
de red compartida valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
Porcentaje de capacidad de red Las metas deben establecerse a
compartida disponible comercializada . Establ . artir de la estimacion inicial del
P P Pendiente StabAeAc?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. P -
valor inicial valor del indicador y los recursos
disponibles
Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de sucursales TELECOMM . Establ . 100% y establecerse a partir de la
. ) . s Pendiente | o ccer Porcentaje N.D. N.D. N.D. " y” S P
abiertas en dias habiles valor inicial estimacion inicial del valor del
indicador
Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de servicios financieros . Establ . 100% y establecerse a partir de la
; Pendiente StabAeAc?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. 7 y., L P
prestados en sucursales valor inicial lestimacion inicial del valor del
indicador
Establ Las metas establecerse a partir de la
Actividades [Costo promedio de entrega de valores Pendiente vaslt;ri:i?izl Pesos N.D. N.D. N.D. estimacion inicial del valor del
indicador
. . Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de personas validadas como .
. . - . Establecer . 100% y establecerse a partir de la
usuarios de operativos mdviles de pago de |Pendiente A Porcentaje N.D. N.D. N.D. . S
N valor inicial estimacion inicial del valor del
programas sociales L
indicador
Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje  de  teléfonos rurales . . 100% y establecerse a partir de la
. ) . R Pendiente Estab_le_cgr Porcentaje N.D. N.D. N.D. - y_, L P
solicitados susceptibles de ser instalados valor inicial estimacion inicial del valor del
indicador
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Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de teléfonos rurales instalados . . 100% y establecerse a partir de la
) L - Pendiente EStabAIeAc?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. " y., . P
al agente rural de los servicios solicitados valor inicial estimacion inicial del valor del
indicador
Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de mantenimiento preventivo . . 100% y establecerse a partir de la
) P Pendiente EStab.Ie.c?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. " y” L P
programados de la red costera valor inicial estimacion inicial del valor del
indicador
Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de mantenimiento preventivo . . 100% y establecerse a partir de la
| P P R Pendiente EStabAIeAc?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. " y” . P
programados del satélite Bicentenario valor inicial estimacion inicial del valor del
indicador
Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de mantenimiento preventivo . . 100% y establecerse a partir de la
) . P Pendiente EStab.Ie.c?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. 7 y” L P
programados del satélite Morelos 3 valor inicial estimacion inicial del valor del
indicador
. . . Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de clientes susceptibles de Establ 1009 establecerse a partir de Ia
. ; . ) b
demandar  servicios integrados de |Pendiente | - cco | Porcentaje N.D. N.D. N.D. . y,, S
e ) valor inicial estimacion inicial del valor del
Comunicacion Satelital .
indicador
Incremento en los ingresos generados por Establ Las metas establecerse a partir de la
la difusion de servicios integrados de [Pendiente V;:ri:ic;;l Pesos N.D. N.D. N.D. estimacion inicial del valor del
IComunicacion Satelital indicador
Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de mantenimiento preventivo . Establ . 100% y establecerse a partir de la
) P Pendiente | abAeAc?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. 7 y., L P
de redes terrestres valor inicial estimacion inicial del valor del
indicador
Las metas deben ser cercanas al 228
Porcentaje de clientes susceptibles de . . 1007 establecerse a partir de la
) - P Pendiente EStab.Ie.c?r Porcentaje N.D. N.D. N.D. " y” L P
demandar servicios de redes terrestres valor inicial estimacion inicial del valor del
indicador
Ingresos generados por comercializacion Establ Las metas establecerse a partir de la
g . 'g P Pendiente | o coor Pesos N.D. N.D. N.D. estimacion inicial del valor del
de servicios de redes terrestres valor inicial L
indicador
. . . Las metas deben ser cercanas al
Porcentaje de clientes susceptibles de Establ 100% v establecerse a partir de la
demandar servicios de red compartida a |Pendiente stablecer Porcentaje N.D. N.D. N.D. 7 y., P P
: valor inicial estimacion inicial del valor del
mayoristas .
indicador
Incremento en los ingresos generados por Establ Las metas establecerse a partir de la
servicios de comercializacién de red |Pendiente V;:ri:ic;; Pesos N.D. N.D. N.D. estimacion inicial del valor del
compartida a mayoristas indicador
Medios de Verificacion
Nombre del Afio/periodo en que se Ubicacion fisica
. . . del documento o
Nomb leto del area emite el documento y si la i lectréni
ombre completo de administrativa |coincide con la frecuencia de a liga electronica ) . e
. Lo documento donde se donde se Propuesta de mejora del medio de verificacion
Nivel deobjetivo . .. que genera o medicion del
encuentra la informacion N encuentra
publica la .
MIR informacion Indicad publicada la
ndicacor informacion
Debe realizarse un estudio inicial para la
Fin N.D. N.D. N.D. N.D. estimacién de las mismas
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/Actualmente el informe de la Direccién General
de TELECOMM contiene la informacién necesaria
- ara la estimacion de los indicadores. Las fuente:
Propédsito N.D. N.D. Anual N.D. P at.es' ,a, © R 2 .e s
de verificacion pueden ser el directorio de
sucursales TELECOMM, INEGI y la CNBV

Las fuentes de verificacion pueden establecerse a
partir de informacién de los servicios
Componentes N.D. N.D. N.D. N.D. proporcionados a través cada direccion (Troncal,
Sucursales, Mexsat)

Las fuentes de verificacion pueden establecerse a
partir de informaciéon de las actividades
Actividades N.D. N.D. N.D. N.D. realizadas para la prestacion de los servicios de
cada direccion (Troncal, Sucursales, Mexsat)
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6.2. Anexos Seccion de Procesos

6.2.1. Ficha técnica de identificacion del Pp

Tema

Variable

Datos

Datos Generales

Ramo

9 Comunicaciones y Transportes

Dependencia(s) o entidad(es)
responsables de operar el Pp

Telecomunicaciones de México

Unidad(es) Responsable(s)

Telecomunicaciones de México

Modalidad y Clave Presupuestal

E013

Nombre del Pp

Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales, Telegraficos y de
Transferencia de Fondos

Afio de Inicio de operaciones 1989
Responsable titular del Pp Ricardo Chelén
Teléfono de contacto 555090 1100

Correo electrénico de contacto

ricardo.chelen@telecomm.gob.mx

Objetivos

Objetivo general del programa

Principal Normativa

Decreto de creacion

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
Ley Federal de las Entidades Paraestatales

Meta Nacional del PND al que esta
alineado

Eje Ill: Economia

Objetivo del PND al que estd
alineado

Objetivo 3.1 Propiciar un desarrollo incluyente del sistema financiero
priorizando la atencion al rezago de la poblacién no atendida y la
asignacion mas eficiente de los recursos a las actividades con mayor
beneficio econémico, social y ambiental.

Objetivo 3.7 Facilitar a la poblacidn, el acceso y desarrollo transparente
y sostenible a las redes de radiodifusion y telecomunicaciones, con
énfasis en internet y banda ancha, e impulsar el desarrollo integral de
la economia digital.

Estrategia del PND al que esta
alineado

3.1.1 Profundizar la inclusién financiera de todas las personas,
priorizando a los grupos histéricamente discriminados o en territorios
con alta marginacion, preservando la solvencia y estabilidad de los
sectores bancario, no bancario de valores, asegurador, afianzador y de
las Administradoras para Fondos de Retiro.

3.1.6 Promover el uso de transacciones electrénicas a través de
sistemas de pagos seguros, con mayor cobertura territorial y con
condiciones de accesibilidad para toda la poblacién, atendiendo la
brecha digital por sexo y edad, asi como el acceso a las tecnologias de
la informaciéon y comunicacién de pueblos indigenas y comunidades
marginadas.

3.7.1 Impulsar el desarrollo de infraestructura de radiodifusiéon y
telecomunicaciones en redes criticas y de alto desempefio.

3.7.2 Promover el acceso a internet y banda ancha como servicios
fundamentales para el bienestar y la inclusién social.

3.7.5 Promover la economia digital accesible para toda la poblacion,
atendiendo la brecha de acceso a las tecnologias de la informacion y
comunicacion en comunidades marginadas y con presencia de
poblacién indigena y afromexicana.
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Tema Variable Datos
Programa derivado del PND PROGRAMA SECTORIAL DE LA SCT
(Sectorial, Especial o Institucional) | ppoGRAMA INSTITUCIONAL DERIVADO DEL PLAN NACIONAL DE
al que estd alineado DESARROLLO 2019-2024
Objetivo 3 del Programa Sectorial de SCT. 3. Promover la cobertura, el
acceso y el uso de servicios postales, de telecomunicaciones y
radiodifusién, en condiciones que resulten alcanzables para la
poblacion, con énfasis en grupos prioritarios y en situacion de
Objetivo del Programa Sectorial, vulnerabilidad, para fortalecer la inclusién digital y el desarrollo
Especial o Institucional al que esta tecnoldgico.
alineado Objetivo prioritario 1 del Programa Institucional: Aumentar la oferta
de servicios de telecomunicaciones, telégrafos y servicios financieros
basicos, mediante el desarrollo, explotacion y uso de la infraestructura
y sistemas, para la solucion a demandas derivadas de la falta de
cobertura digital y financiera que afecta a grupos sociales excluidos.
Indicador Sectorial, Especial o
Institucional incorporado en el Poblacion con acceso a servicios financieros basicos regulados a nivel
Nivel de Fin de la MIR o estratégico nacional. (Programa Institucional)
de la FID.
L La poblacion en todo el pais cuenta con servicios de
Propésito del Pp .. . . ..
telecomunicaciones y financieros basicos
Problema Contribuir al desarrollo econdmico incluyente mediante la prestacién
T de servicios integrales de telecomunicaciones, comunicacién
publico o Problema publico o necesidad que e ) . 8 L. , i
. tiend telegrafica y financieros basicos en todo el pais; y asi coadyuvar a cerrar
atiende
necesidad que la brecha financiera y digital donde existe demanda insatisfecha de
atiende cobertura de servicios de comunicaciones y financieros basicos.
. . Definicion Municipios y alcaldias de México
Poblacion ' . icplosy _
ial Unidad de medida Municipios y alcaldias
potencia Cuantificacion 2,458 y 16 alcaldias
.. Definicion Municipios y alcaldias de México
Poblacién _ : ‘ciplosy !
bieti Unidad de medida Municipios y alcaldias
objetivo Cuantificaciéon 2,458 y 16 alcaldias
.. Definicion Municipios y alcaldias de México
Poblacién - _ - _p. y _
) Unidad de medida Municipios y alcaldias
atendida Pr— -
Cuantificacion 2,289 y 16 alcaldias
Presupuesto Presupuesto original (MDP) 768,643,190.00
para el ejercicio Presupuesto modificado (MDP) 768,643,190.00
fiscal evaluado Presupuesto ejercido (MDP) No disponible

Cobertura
geografica (si
aplica)

Estados de la Republica en los que
opera el Pp

32 entidades federativas

Focalizacion
aplica)

(si

Unidad territorial del Pp

Municipio

Nota: El anexo fue llenado siguiendo el actual disefio del programa y no refleja los cambios sugeridos al mismo.

Fuente: Elaboracidn propia a partir de documentacion publica contenida en el Programa Institucional, Programa Sectorial de Comunicaciones y

Transportes. PND 2018-2024 e informacidn de transparencia presupuestaria.
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Procesos o Macroprocesos del Proceso Nota
Modelo Pp identificados por la
General de instancia evaluadora
Procesos Macroproceso
identificado del Pp
Al traslaparse el Programa Presupuestario
con la operacion del organismo
L. Proceso anual de (TELECOMM) el proceso de planeacion
Planeacion 111 - .
planeacién seguido se corresponde con el proceso
anual de planeacion de la misma, el cual si
bien no se encuentra documentado existe.
Al traslaparse el Programa Presupuestario
con la operaciéon del organismo
. Proceso anual de (TELECOMM) el proceso de comunicacion
Comunicacién 121 -
planeacién se corresponde con el proceso anual de
planeacién de la misma, el cual si bien no se
encuentra documentado existe.
De manera anual en el proceso de
L. planeacién se determina la cobertura que
Seleccion de Proceso anual de . .
destinatarios 131 planeacion tendra el Progr.amai\l Presupuestario
mediante la determinacion de apertura de
nuevas Sucursales o servicios en las mismas.
1411 Entrega de apoyos monetarios a
beneficiarios de programas sociales
1.4.1.2 Cobranza y pago por cuenta de | Existen 5 macroprocesos los cuales abarcan
R terceros la prestacidon del servicio y entrega de los
1.4.1 Operaciones [ .en 1.4.1.3 Comunicacion Telegréfica mismos a los usuarios, asi como, las
Sucursales telegréficas - .
1.4.1.4 | Remesas Nacionales e | acciones de control. Para ver los elementos
Internacionales que contiene desde el punto de vista del
1.4.1.5 | Remesas de dinero para servicios | usuario véase Anexo 6.2.12 “Desglose de
bancarios procesos reconocidos por el programa y
1.42.1 | Operacién del Sistema Satelital | entregables al piblico usuario”.
Produccién de MEXSAT  (Servicio del Satélite _
Bienes y/o Morelos 3 a las Instancias de | Algunos macroproce'slos, contle.nven
servicios Seguridad Nacional) procesos para la pk:t.elstaulon de Io§ serwa;)s
14z | Operacion de Redes | 1422 | TelefoniaRuralsatelial | ¢ SRR SRR B MRS
Satelitales y Terrestres 14.23 Servicio de Sefiales de. Television fuente de informacién pablica de cada
F’ermanente y” Ocasional ~ con proceso véase el Anexo 6.2.14 Manuales de
infraestructura Fija y Transportable procedimientos por componente y proceso
14.24 Servicios de Radiotelefonia Maritima | asociado a la entrega de servicios publicos.
Asimismo, en el apartado de bibliografia se
143 Operacién del Sistema puede encontrar la liga a los mismos.
o Satelital
14.4 Operacién de la Red 1.45.1 Operacion de servicios de la Red
Troncal Troncal
15.1.1 | Entrega de apoyos monetarios a | Eyisten 5 macroprocesos los cuales abarcan
beneficiarios de programas sociales | |5 prestacion del servicio y entrega de los
15.1.2 | Cobranza y pago por cuenta de | mismos a los usuarios, asi como, las
Operaciones en tercero.s - _ acciones de control. Para ver los elementos
15.1 Sucursales telegraficas 15.1.3 Comunicacion Telegréfica que contiene desde el punto de vista del
1.5.1.4 | Remesas Nacionales e | usuario véase Anexo 6.2.12 “Desglose de
Internacionales procesos reconocidos por el programa y
Entrega de 15.1.5 | Remesas de dinero para servicios | entregables al publico usuario”.
Bienes y/o bancarios
servicios 1.5.2.1 | Operacién del Sistema Satelital | Algunos macroprocesos, contienen
MEXSAT  (Servicio del Satélite | procesos para la prestacion de los servicios
Morelos 3 a las Instancias de | y agrupan también las acciones de
Operacién de Redes Seguridad Nacional) produccion, entrega y control. Para ver la
1.5.2 Satelitales y Terrestres | 1.5.2.2 | Telefonia Rural Satelital fuente de informacién publica de cada
1523 | Servicio de Sefiales de Television | Proceso véase el Anexo 6.2.14 Manuales de
Permanente y Ocasional con procedimientos por componente y proceso
infraestructura Fija y Transportable asociado a la entrega de servicios publicos.
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1.5.2.4 Servicios de Radiotelefonia Maritima | Asimismo, en el apartado de bibliografia se
Comercializacion y puede encontrar la liga a los mismos.
1.5.3 | venta de servicios
satelitales.
Operacién del Sistema
154 Satelital
Operacién de la Red 1.5.5.1 | Comercializacion de servicios de la
155 Troncal Red Troncal.
Seguimiento 16.1 Proceso” anual - de
planeacién
1.7.11 Entrega de apoyos monetarios a
beneficiarios de programas sociales
1.7.1.2 Cobranza y pago por cuenta de
terceros Existen 5 macroprocesos los cuales abarcan
171 Operaciones en 1.7.1.3 Comunicacién Telegrafica la prestacién del servicio y entrega de los
Sucursales telegraficas . mismos a los usuarios, asi como, las
1.7.14 Remesas. Nacionales € | acciones de control. Para ver los elementos
Internaaonales. — que contiene desde el punto de vista del
1.7.1.5 Remes.as de dinero para servicios | ¢ ,ario véase Anexo 6.2.12 “Desglose de
bancarios procesos reconocidos por el programa y
1.7.21 Operacion del Sistema Satelital entregables al publico usuario”.
MEXSAT  (Servicio del Satélite
Morelos 3 a las Instancias de | Algunos macroprocesos, contienen
Seguridad Nacional) procesos para la prestacion de los servicios
Control 17 | Operacién de Redes 1.7.2.2 | Telefonia Rural Satelital y agrupan también las acciones de
Satelitalesy Terrestres 77753 | Servicio de Seniales de Television | Produccion, entrega y control. Para ver la
Permanente y Ocasional con fuente de informaciéon publica de cada
infraestructura Fija y Transportable proceso véase el Anexo 6.2.14 Manuales de
17.2.4 . ] ] - procedimientos por componente y proceso
Servicios de Radiotelefonia Maritima | 355cjado a la entrega de servicios publicos.
Comercializacién y Asimismo, en el apartado de bibliografia se
1.7.3 | venta de servicios puede encontrar la liga a los mismos.
satelitales.
174 Operacioén del Sistema
Satelital MEXSAT
1.7.5.1 | Operaciéon de servicios de la Red
175 Operacién de la Red Troncal
Troncal 1.7.5.2 Comercializacién de servicios de la
Red Troncal.
Como funciones del area de planeacion,
Monitoreo 1.8.1 Proceso” anual - de evaluacion e informacion institucional se
planeacién ) . -
realizan acciones de seguimiento a la MIR.
El proceso de evaluacion externa se lleva a
Evaluacion 1.91 Proceso anual de cabo por el area de planeacion, evaluacion
Externa e planeacién e informacién institucional como una de sus
funciones

Nota: En el anexo original de los Términos de Referencia de la Evaluacidn de Procesos no se incluye la columna de notas, la cual tiene como objeto ayudar

al lector a ubicar de donde se obtiene la informacidn para la agrupacion mostrada en la tabla.

Fuente: Elaboracidn propia a partir de documentacion publica contenida de manuales de procedimientos y organizacidn institucional, para una relacion
de los mismos véase el Anexo 6.2.12 Desglose de procesos reconocidos por el programa y entregables al publico usuario y Anexo 6.2.14 Manuales de

procedimientos por componente y proceso asociado a la entrega de servicios publicos.
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6.2.3. Diagramas de flujo de la operacion del Pp

Proveedor

* iQuién
proporciona

las entradas
del proceso?

Base de Diagramas de Alto Nivel

Entradas del proceso

e ¢Cuales son
las entradas

del proceso?

6.2.3.1 PLANEACION

Principales etapas y
actividades globales

eiCudesel
proceso?
(Grandes
etapas)

6.2.3.1.1 Proceso de Planeacion Operativa Institucional

Salidas del proceso

e ¢Cudles son

las salidas del

procesos?

BH

CONSULTORES

Usuario

e iQuienesel
receptor /

cliente del
proceso?

-

PROVEEDOR

Secretaria de
Infraestructura,

Comunicacionesy
Transportes

4 ENTRADA

Solicitud de
Planeacion
Institucional

-

Integracion de PAT

PROCESO

Solicitud de
Planeacion
Institucional

Planeacién
Estratégica

Generacion de
Entregables

Institucional

SALIDA

PAT Institucional

-~

USUARIO

Secretaria de
Infraestructura,

Comunicaciones y
Transportes
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6.2.3.1.2 Flujograma del Proceso de Planeacién Operativa Institucional

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA,
COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

DIRECCION DE PLANEACION,
EVALUACION E INFORMACION
INSTITUCIONAL

DIRECCION DE LA RED DE SUCURSALES,
RED TRONCAL Y RED DE
TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

SUBDIRECCIONES DE LA RED SUCURSALES,
RED TRONCAL Y RED DE
TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

Inicio

Solicita la planeacién
institucional para el

Recibe solicitud de
planeacién institucional

préximo ejercicio fiscal
Solicitud de
planeacion

Recibe, revisay da
seguimiento al PAT de

k.

del préximo ejercicio
fiscal

|

Realiza la vinculacion y
alineacién con
instrumentos de la
Planeacidn Estratégica en
la Administracién Publica
Federal

|

Solicita planeacién a nivel
direccién del proximo

Recibe solicitud de
planeacién a nivel

ejercicio fiscal

Recibe y revisa Planes
Anuales de Trabajo

direccion del préximo
ejercicio fiscal

|

Solicita a
subdirecciones
planeacidn a nivel

Recibe solicitud de
planeacién a nivel

subdireccién del
préximo ejercicio fiscal

Recibe y revisa Planes
Anuales de Trabajo

subdireccion del préximo
ejercicio fiscal

Revisa y proyecta los

resultados histéricos

(ejercicio inmediato
anterior)

l

Elaboray envia Plan

enviadas por cada
subdireccién

Elaboray envia PAT a
nivel direccion,

enviadas por cada
direccién

Solicita a cada
direccion que

integrando y
alineando los PAT a
nivel subdireccidn

Plan Anual de
Trabajo
direccion

Captura PAT’s

capturen los PAT’s a la
plataforma de la SICT

Elaboray envia PAT
institucional,

TELECOMM

integrando y
alineando los PAT a
nivel direccion

Plan Anual de
Trabajo
Institucional

validados en la
plataforma del SICT

Anual de Trabajo a nivel
Subdireccién

Plan Anual de

Trabajo
Subdireccion
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4 PROVEEDOR

Secretaria de
Infraestructura,

Comunicacionesy
Transportes

4 ENTRADA

Lineamientos el
Proceso de
Programacion y

Presupuestacion
para el Ejercicio
Fiscal

%

%

-

PROCESO 4

Recepcion de
Lineamientos para
Anteproyecto
Solicitud de
Anteproyecto de
Presupuesto de
Egresos

Elaboracion de
Anteproyecto de
Presupuesto de
Egresos por Unidad
Ejecutora de Gasto

Elaboracion de
Anteproyecto de
Presupuesto de
Egresos TELECOMM

Validacién de
Anteproyecto de
Presupuesto de
Egresos TELECOMM

Anteproyecto de

Presupuesto de
Egresos TELECOMM

SALIDA 4

%

USUARIO

Secretaria de
Infraestructura,

Comunicacionesy
Transportes

6.2.3.1.4 Flujograma del Proceso de Planeacidon Presupuestal Institucional

SECRETARIA INFRAESTRUCTURA,
COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

DIRECCION GENERAL

DIRECCION DE
ADMINISTRACION

SUBDIRECCION DE
PRESUPUESTO Y CONTABILIDAD

GERENCIA DE PRESUPUESTO

UNIDADES GESTORAS DE GASTO

Envia “Lineamientos el
Proceso de

Recibe y reenvia
“Lineamientos el Proceso

Programacién y
Presupuestacién para
el Ejercicio Fiscal “

de Programaciény  |——»|
Presupuestacion para el
Ejercicio Fiscal *

Recibe y reenvia
“Lineamientos el Proceso

Recibe “Lineamientos el
Proceso de Programacion

de Prog y
Presupuestacion para el
Ejercicio Fiscal “

y Presupuestacion para el
Ejercicio Fiscal “

Recibe Anteproyecto
de Presupuesto de

Recibe, vélida y envia
Anteproyecto de

Egresos de TELECOMM
y envia a SHCP

Recibe, prevaliday
envia Anteproyecto de

Presupuesto de
Egresos de TELECOMM

I

Solicita de Anteproyecto
de Presupuesto de
Egresos

Reciben solicitud de
Anteproyecto de

Recibe y analiza
Anteproyectos y asigna

Presupuesto de Egresos y
formato de excel

Elaboran y envian
Anteproyecto de

presupuesto por Unidad
Ejecutora de Gasto

Recibe, revisay envia
Anteproyecto de

Presupuesto de
Egresos de TELECOMM

Presupuesto de Egresos
TELECOMM

Elaboracion y envio de
Anteproyecto de
[~ | Presupuesto de Egresos
TELECOM!

Anteproyecto
de Presupuesto
de Egresos
TELECOMM

Presupuesto de Egresos y
formato de excel

Anteproyecto

de Presupuesto

de Egresos por
UEG
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6.2.3.1.5 Proceso de Planeacion Operativa a Nivel Direccion

/

PROVEEDOR 4

Direccién de
Planeacion,

Evaluacion e
Informacion
Institucional

/

ENTRADA PROCESO
Solicitud de Solicitud de
Planeacion a Nivel Planeacién a Nivel
Direccién Subdireccion

Revisiony
Proyeccion de
Resultados
Histdricos
Elaboracién de
PAT’s de
Subdireccion
Revisiony
Alineacion de PAT a
nivel Direccidon
Validaciény
Captura de PAT en
Plataforma SICT

Elaboracion y
Validacién de PAT
Institucional

BH

CONSULTORES

PAT Institucional

4 SALIDA 4

J

USUARIO

Direcciéon de
Planeacion,
Evaluacion e

Informacion
Institucional

237



‘felecomm:. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

6.2.3.1.6 Flujograma del Proceso de Planeacion Operativa a Nivel Direccién

DIRECCION DE PLANEACION, DIRECCIONES DE LA RED DE SUBDIRECCIONES DE LA RED DE
EVALUACION E INFORMACION SUCURSALES, RED SUCURSALES, RED
INSTITUCIONAL TELECOMUNICACIONES Y TELECOMUNICACIONES Y
MEXSAT, RED TRONCAL MEXSAT, RED TRONCAL

Inicio

Solicita planeacién a

',“‘_IEI dlr'eca'o'n d'el direccién del préximo
préximo ejercicio fiscal ejercicio fiscal

Solicitud de
Planeacién
Solicita planeacién a nivel

subdireccién del préoximo
ejercicio fiscal

Recibe solicitud de
planeacién a nivel

Recibe solicitud de
planeacidén a nivel
subdireccién del
préximo ejercicio fiscal

v

Revisa y proyecta los

resultados histdricos

(ejercicio inmediato
anterior)

|

Elaboray envia Plan

\ 4

Anual de Trabajo a 238
A 4 nivel subdireccién
Recibe y revisa Planes Plan Anual de
Trabajo

Anuales de Trabajo
enviadas por cada
subdireccion

v

Elaboray envia PAT a

A

Subdirecciéon

Recibe y revisa al Plan nivel direccidn,
Anual de Trabajo < integrando y
enviada por la DRS alineando los PAT a
l nivel subdireccién
Plan Anual de
Vialida Plan Anual de Trabajo
. Direccién
Trabajo

v

Solicita a cada
Direccidén que
capturen los PAT's
validados a la
plataforma de la SICT

v

Elaboray valida PAT’s
Institucional

Fin
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

6.2.3.2 SELECCION DE BENEFICIARIOS

BH

CONSULTORES

6.2.3.2.1 Proceso de Seleccion de Beneficiarios en la Red de Sucursales

/

PROVEEDOR

Autoridad Local,
Municipal, Estatal o
Nacional

/

ENTRADA 4

Solicitud de servicio

%

J

PROCESO

Recepcidn

Solicitud de Servicio

Determina

necesidad de los

servicios

TELECOMM

de
Ficha Técnica

Elaboraciéon

Ficha Técnica de la
Ubicacién

de

la

4 SALIDA

4 USUARIO

Gerencia Regional o
Estatal

%

J

J

6.2.3.2.2 Flujograma del Proceso de Seleccidon de Beneficiarios en la Red de Sucursales

AUTORIDAD
COMPETENTE

GERENCIA REGIONAL
O ESTATAL

Inicio

Realiza solicitud de
servicio

Solicitud de
servicio

Recibe solicitud

Determina la
necesidad de los
servicios
TELECOMM

NO

N

¢Existe
necesidad?

informe d
necesida

Elaboray envia

servicios

Realiza Ficha
Técnica de
Ubicacion

e NO
dde

Ficha Técnica
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BH

CONSULTORES

6.2.3.2.3 Proceso de Seleccion de Beneficiarios en la Red de Sucursales

4 4

PROVEEDOR

ENTRADA 4

Gerencia Regional o
Estatal

EPIan de Expansion }

PROCESO

Anilisis de
Ubicacién

Determinacion de la
necesidad de los
servicios
TELECOMM

Gestion ante la
Autoridad
Competente
Elaboracion de
Ficha Técnica de la
Ubicacién

/

SALIDA

/

USUARIO

[ Ficha Técnica }

[G

erencia Regional o
Estatal

%

%

J /

%

6.2.3.2.4 Flujograma del Proceso de Seleccion de Beneficiarios en la Red de Sucursales

AUTORIDAD
COMPETENTE

GERENCIA REGIONAL
O ESTATAL

Realiza solicitud de |

Inicio

Estudia una posible
ubicacion para la
aperturade una

sucursal

!

Determina la
necesidad de los
servicios
TELECOMM

NO Sl

éExiste
necesidad?

Visita a autoridades
competentes de la
ubicacién para ofrecer
la apertura de una
sucursal

N NO

ZInterés en I

servicio hl
Solicitud de
servicio

sucursal?

»  Recibe solicitud

Realiza Ficha
Técnicade la
localidad

Ficha Técnica
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BH

CONSULTORES

6.2.3.2.5 Diagrama a Nivel Direccion del Proceso de Seleccién de Beneficiarios de la Red Troncal

-

PROVEEDOR 4

ENTRADA 4

Usuario ]

[Solicitud de Servicioj

%

%

solicitud de servicio

Verificacion del

Verificaciéon de

PROCESO 4

Recepcion de

cumplimiento del
articulo 140 de la
IFT

SALIDA 4

USUARIO

informacion
completa

Solicitud Completa

Expediente

Subdireccion
Comercial de Red

Troncal

%

%

%

6.2.3.2.6 Flujograma del Proceso de Seleccion de Beneficiarios de la Red Troncal

USUARIO

SUBDIRECCION COMERCIAL
DE RED TRONCAL

Inicio

Realiza solicitud
de servicio

;l Recibe solicitud

Solicitud de ¢
servicio —
Verifica que el

solicitante cumpla
con los establecido
en el articulo 140

de la IFT
Informa que no NO
cumple con lo
establecido con [€ éCumple?
el articulo 140
de la IFT sl
Verifica que la
Fin informacion

recibida con la
solicitud este
completa

A
Fin
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6.2.3.3 PRODUCCION

BH

CONSULTORES

6.2.3.3.1 Proceso de Produccion de Servicios de la Red de Sucursales

-

PROVEEDOR

Gerencia Regional o
Estatal

%

/

ENTRADA 4

Estudio de
Factibilidad para

Apertura de
Sucursal

%

PROCESO

Elaboracién de
Estudio de

Factibilidad
Determinacion de
Formalizacion de

Realizacion de Plan

Gestiony

publicacion
Telegrama circular

Apertura de
Sucursal /

4 SALIDA

4 USUARIO

Sucursal en
Operacion

%

Gerencia Regional o
Estatal

)

6.2.3.3.2 Flujograma del Proceso de Produccidn de Servicios en la Red de Sucursales

AUTORIDAD
COMPETENTE

GERENCIA REGIONAL
O ESTATAL

Recibe informe de

Inicio

Elabora

Factibilidade

Estudio de
Factibilidad para
Apertura de
Sucursal

Elaboray
envia informe

No factibilidad

de NO

envia informe
de factibilidad
jidad |

Elaboray

factibilidad

Informe de

Informe de
NO
factibilidad

factibilidad

A 4

Realiza, verifica y
supervisa actividades
para la Apertura de

Sucursal

Apertura de Sucursal
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BH

CONSULTORES

6.2.3.3.5 Proceso de Produccidon de Servicios en Punto Temporal de la Red de Sucursales

-~

PROVEEDOR é

ENTRADA

E

Bienestar

Secretaria de J [ Bases de datos de }

beneficiarios

J

J

/

Recepcion de Base
de Datos

Revision de Base de
Datos

Correccion de
Inconsistencias de
Base de Datos

Programacion de
Operativo para
Pago

PROCESO

4 SALIDA

4 USUARIO

Operativo
Programado

Estatal

{Gerencia Regional o]

/ /

J

6.2.3.3.6 Proceso de Produccién de Servicios en Punto Temporal de la Red de Sucursales

SECRETARIA DEL BIENESTAR

GERENCIA DE IMPLEMENTACION DE
PROCESOS DE SERVICIOS

COORDINACION DE TRANSFERENCIAS

A GRANDES USUARIOS Y
PROGRAMAS SOCIALES

GERENCIA REGIONAL O
ESTATAL

Inicio

Envia informacién sobre
pago de apoyos

econdémicos de los
programas sociales

A4

Recibe y turna la base de

pago de

econdémicos de

programa

apoyos

Sl
éInformacion

Y

s sociales

A

A

Recibe reporte de

Inicia programacion

completa?

-

Elabora reporte de

inconsistencias y corrige <

inconsistencias

A4

de operativo

A

Organiza operativo
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BH
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6.2.3.3.7 Proceso de Produccion de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y

-

-~

PROVEEDOR ENTRADA
Representacion de Solicitud de
Entidades de ‘ Ampliacion de
Seguridad Nacional Capacidad

MEXSAT

/

Evaluacion de

-~

PROCESO SALIDA

Recepcion de
Solicitud de
Ampliacion de
Capacidad

capacidad en
Gerencia

Elaboracién de

[

informe de
Capacidad a Comité
y Entidad
Formalizacién de Ampliacion de
contrato Capacidad

J /

4 USUARIO

Direccidn de la Red
de

Telecomunicaciones

J /

y MEXSAT

6.2.3.3.8 Flujograma del Proceso de Produccion de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT

ENTIDAD DE SEGURIDAD
NACIONAL

COMITE ESPECIALIZADO EN MATERIA
DE COMUNICACION SATELITAL PARA
SEGURIDAD NACIONAL

GERENCIA DE ADMINISTRACION DE
SERVICIOS SATELITALES Y DE
TELECOMUNICACIONES

DIRECCION DE LA RED DE
TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

Inicio

Solicita ampliacién de

capacidad

Recibe informe de Recibe informe de contar con L
contar con capacidad capacidad |

Recibe y evalta solicitud de

ampliacién de capacidad

Recibe informe de no contar
con capacidad para la

Y

Recibe solicitud de
ampliacién de
capacidad

NO

¢Se cuenta co
capacidad?

S

Elaboray envia el Informa de la

A

entidad que lo solicité

Fin

informe de que no se no existencia

cuenta con capacidad de capacidad

Informa
existencia de
capacidad

nforme

Elaboray envia el

informe de que se  [€
cuenta con capacidad

Informe

Realiza ampliacién de
capacidad en el satélite

Realiza contratacién i—>|
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BH

CONSULTORES

6.2.3.3.9 Proceso de Produccion de Servicios de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

4 PROVEEDOR 4

Agente Proveedor

del Servicio en la
Comunidad

J

ENTRADA

Solicitud de Servicio

/

%

Solicitud de
Instalacion

Realizacion de
Factibilidad Técnica

Elaboracién de

Informede
Factibilidad

Formalizacién de
Contrato

PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO

Recepcion de
Solicitud de Servicio

Recepcion de

J

Instalacion y
Pruebas de Servicio

Subdireccion de

Ingenieriay
Telecomunicaciones

/ /

6.2.3.3.10 Flujograma del Proceso de Produccidn de Servicios de Cobertura Social en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT

AGENTE PROVEEDOR DEL
SERVICIO EN LA COMUNIDAD

SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA,
COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED
DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

SUBDIRECCION DE INGENIERIA Y
TELECOMUNICACIONES

Inicio

Solicita servicio en una

comunidad

o] Recibe solicitud de
| servicio

Solicitud de
Servicio

Recibe informe de

1

Solicita instalacion del

Recibe solicitud de

servicio en una
localidad

Solicitud de
Instalacién

Recibe informe de no

instalacién y solicita

.| Recibe peticién de

factibilidad técnica

Elaboray envia

factibilidad técnica

Recibe informe de

factibilidad técnica

NO

¢Es viable?

informe de no

factibilidad técnica
Informe

Elaboray envia

Informa de no
factibilidad
técnica

informe de factibilidad [€

factibilidad técnica

factibilidad técnica

técnica
4@

»| Realiza contratacién

Informa de
factibilidad
técnica

Realiza proceso de
instalacién y pruebas

de provisién del
servicio
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BH

CONSULTORES

6.2.3.3.11 Proceso de Produccion de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

4 PROVEEDOR

Entidad
Gubernamental

J

4 ENTRADA 4

Solicitud de Servicio

PROCESO 4

Recepcion de
solicitud de servicio

Realizacion de
Factibilidad Técnica

Elaboracién de
Informede
Factibilidad

Contrato
del Servicio

J J

Alta de Entidad
Gubernamental

para Ejecucion de
Servicio

SALIDA 4

Subdireccion de

Ingenieriay
Telecomunicaciones

J

USUARIO

J

6.2.3.3.12 Flujograma del Proceso de Produccion de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones

y MEXSAT

ENTIDAD GUBERNAMENTAL

SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED
DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

SUBDIRECCION DE INGENIERIA Y

TELECOMUNICACIONES

Solicita servicio

Solicitud de
Servicio

Inicio

.| Recibe solicitud de servicioy

Recibe peticion de

solicita factibilidad técnica

Recibe informe de
no factibilidad -
técnica

Elaboray envia el informe

factibilidad técnica

¢éEs viable?

de no factibilidad técnica
nforme

Recibe informe de

factibilidad técnica |

Elaboray envia el informe

Informa de no
factibilidad
técnica

de factibilidad técnica

informe

>I Realiza contratacion

Contrato

AT T

Informa de
factibilidad
técnica

_,I

Alta para ejecucién del
servicio
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6.2.3.3.13 Proceso de Produccion de Servicios Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

4 PROVEEDOR é ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO

Entidad Privada solicitud de Servicio Recepcion de
Solicitud de Servicio

Realizacion de
Factibilidad Técnica

Elaboraciéon de

Informede
Factibilidad

Contrato Alta de Entidad

Alta para Ejecucion Privada para Subdireccién de
del Servicio Ejecucion de

Servicio

/ J / % J

Ingenieriay
Telecomunicaciones

6.2.3.3.14 Flujograma del Proceso de Produccidn de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones

y MEXSAT
ENTIDAD PRIVADA SUBDIRECCION COMERCIAL DE LA RED SUBDIRECCION DE INGENIERIA Y
DE TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT TELECOMUNICACIONES
(' Inicio )
A
. - > Recibe solicitud de servicio y .| Recibe peticién de
Solicita servicio solicita factibilidad técnica 7| factibilidad técnica 248
Solicitud de
¢éEs viable?
Recibe informe de Elabora y envia el informe | Informa de no
Fin no factibilidad | v envia & informe e factibilidad
técnica de no factibilidad técnica técnica
Informe
- . . Informa de
Recibe informe de | Elaboray envia el informe |« factibilidad
factibilidad técnica [ de factibilidad técnica P
técnica
Informe

| . L, Alta para ejecucion del
> Realiza contratacién servicio
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BH

CONSULTORES

6.2.3.3.15 Proceso de Produccion de Servicios en la Red Troncal

-

PROVEEDOR 4

%

%

ENTRADA PROCESO
Subdireccion Oficio de Solicitud de
Comercial de Red ‘ ‘ Cotizacién / Cotizacién /
Troncal Factibilidad Factibilidad
Verificaciéon de
Factibilidad del
Servicio

Elaboracion y
Aceptacion de
Cotizacion

Elaboraciéon y Firma
de Orden de
Servicio

Elaboracion de
Aviso de Entrega de
Servicio

%

-

SALIDA

Aviso de Entrega de

Servicios

-

%

Comision Federal de
Electricidad

TELECOM

USUARIO

6.2.3.3.16 Flujograma del Proceso de Produccion de Servicios en la Red Troncal

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD TELECOM

SUBDIRECCION COMERCIAL DE
RED TRONCAL

CLIENTE

Recibe solicitud de
Factibilidad Técnica

&

Inicio

NO

Solicitud de
Factibili

dad

Elaboray turna oficio de
cotizacion / factibilidad

Informa de NO

Elaboray envia oficio de

N

.| Recibe oficio de NO
”| Factibilidad Técnica

Fin

Y

Recibe orden de servicio

firmada

Recibe oficio de
Factibilidad y acepta
cotizacion

!

N
Factibilidad ” NO Factibilidad del
Técnica [informe de NO servicio
factibilidad
Informa de - _—
- Elabora y envia oficio de
Factibilidad > o .
Técnicay Factibilidad y cotizacién
R del servicio
cotizacion Informgde Oficio de
factibilidad factibilidad y
cotizacion
¢ Elaboray turna orden de €
servicio
Orden de
Servicio

Envia aviso de “Entrega

de servicios”

Fin
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6.2.3.4 ENTREGA

6.2.3.4.1 Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales

4 PROVEEDOR 4 ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO

{ Sucursal } {Solitud de Servicio}
Solicitud de Servicio

Entrega de Servicio

Concentracion de
Operaciones

Reporte de
Consolidacién y

Consolidacion de
Operaciones

/ / /

Validacion de
Operaciones

6.2.3.4.2 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales

Apertura del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales

SUCURSAL SOLICITANTE / CLIENTE

Inicio

Llega personal y abre
sucursal

Inicio de atencién } g .
servicio

Llega y solicita un

y

Servicios de Cobranza por Cuenta de Terceros

SUCURSAL SOLICITANTE / CLIENTE

Solicita el recibo de
pago, estado de cuenta N Paga importe del
o facturaingresa No. e servicio
Referencia y solicita
importe del servicio

Recibe importe del
servicio, imprime
recibo de pago, sella,
firmay entrega
documentos originales

al cliente

Recibo de
pagoy
servicio

Recibe documentos
originales

Y
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Remesas Nacionales e Internacionales

SUCURSAL SOLICITANTE / CLIENTE
Solicita identificacion, -
captura cantidad a »| Pasaimporte del
enviar e informa del servicio
o costo
S
k=4
w
- Recibe importe del
servicio, imprime <
recibo de pago, sellay
entrega recibo original
Recibo de
pago
; »| Recibe recibo original
Solicita informacién y
No. transferencia
o
E’ Imprime recibo de
e pago, recaba firma,
sella, entrega copia del
comprobante y
efectivo [Recibo de
Pago Recibo efectivo y copia
de comprobante de
pago
Remesas de Dinero para Servicios Bancarios
SUCURSAL SOLICITANTE / CLIENTE
Solicita identificacion, R Paga importe del
servicio especifico e d servicio

informa de comisién

Imprime comprobante,

recaba firma, sellay |«
entrega comprobante
Recibo de

pagoy

servicio

Recibe comprobante’
de servicio realizado
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Apoyos Monetarios a Beneficiarios de Programas Sociales

SUCURSAL

SOLICITANTE / CLIENTE

Solicita identificacion y
orden de pago a

beneficiario

!

Recoge orden de pago,
imprime recibo, recaba
firmay entrega el pago

Recibe efectivoy
recibo de pago

Recibo
de pago

Comunicacidn Telegrafica

SUCURSAL

SOLICITANTE / CLIENTE

1. Entrega

2. Envio

Ubica domicilio

Solicita

identificacion para
entrega de

telegrama
Telegrama

Captura telegrama e

Recibe telegrama

Y

informa del costo

Recibe importe del
servicio, envia <

Paga importe del
telegrama

telegrama e imprime

recibo

A 4

Firma recibo de

expedicion

BH

CONSULTORES
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Cierre del Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Sucursales

SUCURSAL

Realiza concentrac
de operaciones

ion

A4

de operaciones

Fin

Realiza consolidacién

Reporte

BH

CONSULTORES
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6.2.3.4.3 Proceso de Entrega de Servicios en Punto Temporal de la Red de Sucursales

/

e

PROVEEDOR ENTRADA
Gerencia Regional o Recibos impresos
Estatal para pago

4 PROCESO

~ Recepciénde
Recibos Impresos
para Pago
Instalacion de
Recepcion de
Recursos
Econémicos para
Pago (Efectivo)
~ Atencibna
Beneficiarios para
Pago de Programa
Social
Verificaciéon de
Documentos y Pago
a Beneficiario

J /

Concentracion de
Operaciones

%

-

SALIDA

/

USUARIO

(

Consolidacién de
Operaciones /

{ Sucursal }

%

6.2.3.4.4 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios en Punto Temporal de la Red de Sucursales

SECRETARIA DEL BIENESTAR

GERENCIA REGIONAL O ESTATAL

¢Autoriza pago?

Solicita apoyo a
Secretaria del

NO

Bienestar para
verificar informacion

,—llnformz que
no

PERSONAL TELECOMM EMPRESA TRANSPORTADORA BENEFICIARIO
PUNTO DE PAGO TEMPORAL DE VALORES
Entrega de informacién Instala punto de Entrega de recursos
impresa para pago de "
pago temporal econémicos para
apoyos g
Recibos pagos
impresos
Recibe recursos
econémicos
Inicia atencién a
Solicita identificacion Solicita cambio de
y orden de pagoa orden de pago por
beneficiario efectivo
¢Documento de st Recaba orden pago,
identificacién y solicita firma de "
No. transferencia recibo y entrega Recibe efectivo
son correctos? el pago
st

Recibe nforme de
puede que no se le puede
Iﬂﬁﬂﬁﬁ"_’ entregar pago
Realiza concentracion de
operacionesy acta de [
al finalizar

el operativo

Actade
incidencias

Traslado a sucursal para
entrega de dinero
sobrante y consolidacién
de operacién

254



‘felecomm:. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

6.2.3.4.5 Proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

/ PROVEEDOR 4 ENTRADA / PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO
Direcciér:‘:e la Red Ampliacién de Verifif:ac.if.‘m de
Telecomunicaciones Capacidad en Argpllac.lgndde
y MEXSAT Servicio apacida
Uso de Ampliacién Capacidad Entidad de
de Capacidad Ampliada Seguridad Nacional
J J J ) /

6.2.3.4.6 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT

DIRECCION DE LA RED DE ENTIDAD DE SEGURIDAD
TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT NACIONAL
Asegura e informa Verifica que cuenta
sobre disponibilidad | conlaampliacién
de la ampliacion de | de capacidad y hace
capacidad uso de la misma
Fin
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BH

CONSULTORES

6.2.3.4.7 Proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

/

PROVEEDOR 4

Subdireccion de

Ingenieriay
Telecomunicaciones

%

ENTRADA 4 PROCESO

Servicio Disponible

Confirmacion sobre
Disponibilidad del
Servicio

Verificacion sobre

Disponibilidad del
Servicio

Aviso de Servicio a
la Localidad

%

Solicitud, Pago y
Uso del Servicio /

4 SALIDA

4 USUARIO

[ Uso del Servicio }

Usuario de la
localidad

)

Disponible /

%

Telecomunicaciones y MEXSAT

6.2.3.4.8 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios de Cobertura Social en la Red de

SUBDIRECCION DE INGENIERIA

Y TELECOMUNICACIONES

AGENTE PROVEEDOR DE

SERVICIO

SUCURSAL
TELECOMM

USUARIO

Inicio

Informa que el
servicio esta

Verifica que el servicio
este disponible e informa

disponible

A 4

ala comunidad que hay

Solicitay paga el
servicio publico de
telecomunicaciones

servicio

Realiza cobro |

de servicio

A 4

Hace uso del servicio
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BH

CONSULTORES

6.2.3.4.9 Proceso de Entrega de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

4 PROVEEDOR | ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO

SuII:‘:::ti:::inyde Prestacion del Prestacion del
Telecomunicaciones Servicio Servicio Contratado
{Servicio disponible} { Entidad }
del Servicio Gubernamental
% % % J %
6.2.3.4.10 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT
SUBDIRECCION DE INGENIERIA ENTIDAD
Y TELECOMUNICACIONES GUBERNAMENTAL

Inicio

Presta el servicio

| Verificay hace uso

del servicio

\ 4
Fin
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BH

CONSULTORES

6.2.3.4.11 Proceso de Entrega de Servicios Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

4 PROVEEDOR 4 ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO
SuI:t;ier:;:::znyde _Prestaci.é.n del Pfe.stacién del
Telecomunicaciones Servicio Servicio Contratado
{Servicio disponible} { Entidad Privada }
) J J %

J

6.2.3.4.12 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y

MEXSAT

SUBDIRECCION DE INGENIERIA
Y TELECOMUNICACIONES

ENTIDAD
GUBERNAMENTAL

Inicio

Presta el servicio

Verifica y hace uso
del servicio

\ 4
Fin
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BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES
6.2.3.4.13 Proceso de Entrega de Servicios en la Red de Troncal
4 PROVEEDOR a ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA é USUARIO
Subdireccion Recepcion de aviso
Comercial de la Red Entrega de servicios de “Entrega de
Troncal Servicios”
Actualizacion de la
[ Uso del servicio j [ Cliente j
) % % J %

6.2.3.4.14 Flujograma del Proceso de Entrega de Servicios en la Red Troncal

SUBDIRECCION COMERCIAL
DE RED TRONCAL

CLIENTE

Inicio

Recibe aviso de
“Entrega de
Servicios”

Notifica al cliente
fecha de entrega de
servicios

Actualiza la base de
clientes y servicios

Uso

Y

del servicio
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

6.2.3.5 CONTROL

6.2.3.5.1 Proceso de Control en la Red de Sucursales

BH

CONSULTORES

e

PROVEEDOR 4

ENTRADA

Validacion en
Sistema de
Operaciones

4 4

PROCESO

Valida de
Operaciones Diaria

% %

Consolidacion y
validacién de
Operaciones de
Sucursales

Estadistico de

Rentabilidad y
Productividad

Emision de Orden
de Facturacion

%

SALIDA

-

USUARIO

Concentracion
Contable

Direccion de
Administracién

%

6.2.3.5.2 Flujograma del Proceso de Control en la Red de Sucursales

SUCURSAL

GERENCIA REGIONAL O
ESTATAL

GERENCIA DE PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

GERENCIA DE IMPELEMENTACION
DE PROCESOS DE SERVICIOS

DIRECCION DE
ADMINISTRACION

Inicio

Valida operaciones

Consolida y valida

diarias

operacionesde [T

sucursales

Consolida y genera
estadisticas
mensuales por tipo
de servicio

Consolida y genera
estadisticas de

Emite orden

rentabilidad y
productividad

Reporte

Estadisticas Estadisticas

Concentra fondos,

facturacion

Orden de
facturacion

facturacion, ingresos y
contabilidad

CDFI
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BH

CONSULTORES

6.2.3.5.3 Proceso de Control en Punto Temporal en la Red de Sucursales

/

PROVEEDOR

/

Consolidacién y
Validacién del
Sistema de

Operaciones en
Punto Temporal de
Pago

)

ENTRADA

4 4

PROCESO

Consolidacion y
Validacion de
Operaciones en
Punto de Pago
Consolidacion y
Validacion de
Operaciones de
Operativo
Estadistico de
Rentabilidad y
Productividad

SALIDA 4

USUARIO

Contable

Concentracion j

E

Administracién

Direccién de j

Emision de Orden
de Facturacién j

%

%

%

6.2.3.5.4 Flujograma del Proceso de Control en Punto Temporal en la Red de Sucursales

SUCURSAL ‘GERENCIA REGIONAL O ESTATAL ‘GERENCIA DE PROCEDIMIENTOS DE OPERACION GERENCIA DE IMPLEMENTACION DE DIRECCION DE ADMINISTRACION
PROCESOS DE SERVICIOS

Consolida y valida

Consolida y valida

operaciones de
punto de pago

de cada punto
de pago

Reporte

Consolida y valida

realizadas

. Consolida y genera
Consolida y genera ° V8

durante el operativo

Reporte

del operativo

de
y productividad del
operativo nacional

nacional
Estadisticas

Emite orden de

Concentra fondos,
facturacién, ingresos y

contabilidad del operativo
nacional

cFDI
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6.2.3.5.5 Proceso de Control de Incidencias de Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT

-

4 PROVEEDOR 4 ENTRADA 4 PROCESO SALIDA 4 USUARIO

Presentacion de
Problemas con el
L. Problemas con el
Servicio .
Servicio
Ubicaciéon del
Problema
Asignacion de Turno
en "Trouble Tickets"
Clasificacion del
Problema

Canal

Entidad de
Seguridad Nacional

n a Mesa

de Ayuda
Direccién de la Red

: Ticket Cerrado
Problema y Cierre Telecomunicaciones

de Ticket

/ J / /

y MEXSAT

6.2.3.5.6 Flujograma del Proceso de Control de Incidencias de Seguridad Nacional en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT

ENTIDAD DE SEGURIDAD DIRECCION DE LA RED DE 262
NACIONAL TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

Inicio

Presenta problemas
con el servicio

v

Ubica problema y Asigna turnoen el
area encargada de sistema Trouble
solucionarlo Tickets
Evalda y clasifica el
problema
Canaliza a mesa de
ayuda
correspondiente

¥

Atiende el
problemay cierre
de Ticket

Y

Fin
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6.2.3.5.7 Proceso de Control de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

[

PROVEEDOR

Direccién de la Red
de

Telecomunicaciones
MEXSAT

J

-~

ENTRADA

Reporte de Servicio
Proporcionado

J

/

PROCESO

Generacion del
Reporte de Servicio

Elaboracién de
Orden de
Facturacion

Facturacion y Cobro
de Servicio

Consolidacién de
Ingresos y Registro

de Contabilidad

/

BH

CONSULTORES

-~

SALIDA 4

USUARIO

Concentracion
Contable

Direcciéon de
Administracién /

6.2.3.5.8 Flujograma del Proceso de Control de Servicios de Seguridad Nacional en la Red de

Telecomunicaciones y MEXSAT

DIRECCION DE LA RED DE
TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

GERENCIA DE ADMINISTRACION
DE SERVICIOS SATELITALES Y

TELECOMUNICACIONES

DIRECCION DE

ADMINISTRACION

Genera reporte mensual

de

proporcionada

Envia orden de

Y

| servicio

Reporte de
servicio

facturacion
mensual

Recibe orden de

facturacién

Orden de l
facturacion —
Facturacion,

ingresosy
contabilidad
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/

PROVEEDOR

4 4

y MEXSAT

BH

CONSULTORES

6.2.3.5.9 Proceso de Control de Servicios de Incidencias de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones

Agente Proveedor
del Servicio en la

Comunidad /
Usuario

J

ENTRADA

PROCESO 4

Problemas con el
Servicio

Presentacion de
Problemas con el
Servicio

J

Comunicacién con
la Mesa de Ayuda
Verificacion dela

Identidad del
Agente Proveedor

Clasificacion,

Valoracion

Atencidon del

Problema

Servicio Disponible
Registro en Bitacora
de Solucién de

Problemas

y

Bitacora de
Solucion del
Problema

SALIDA

4 USUARIO

Direccion de la Red
de

Telecomunicaciones

MEXSAT

J

6.2.3.5.10 Flujograma del Proceso de Control de Incidencias de Cobertura Social en la Red de

Telecomunicaciones y MEXSAT

AGENTE PROVEEDOR DEL
SERVICIO EN LA COMUNIDAD /

USUARIO

DIRECCION DE LA RED DE
TELECOMUNICACIONES Y

MEXSAT

Inicio

Presenta problemas
con el servicio

v

Llama a Mesa de

Ayuda “01 800”

Y

Confirmacién de

A

Verifica la identidad
del Agente Proveedor

v

Clasifica y valora el
problema

Atiende el problema

servicio disponible

Reporta que el
servicio se ha
realizado

A 4

Registro de Bitdcora

de solucién de
problemas

Fin
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6.2.3.5.11 Proceso de Control de Servicios de Cobertura Social en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

BH

CONSULTORES

-

PROVEEDOR

Gerente Comercial
de Comunicacién

Movil y Rural
Satelital

/

ENTRADA 4

Descargay
Procesamiento de
los CDR’s

PROCESO

Notificacion de
Descargade los
CDR's
“Procesamiento de
los CDR’sen el
Sistema de
Facturacion
Procesamiento de
Reportes de
Consumo

Resultado
del Servicio
Consolidacion
Ingresos y Registro

de Contabilidad

%

-

SALIDA

-

USUARIO

E

Concertacion
Contable

E

Administracién

Direccidn de j

)
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BH

CONSULTORES

6.2.3.5.12 Flujograma del Proceso de Control de Servicios de Cobertura Social en la Red de
Telecomunicaciones y MEXSAT

GERENCIA COMERCIAL DE
COMUNICACION MOVIL Y
RURAL SATELITAL

COORDINADOR COMERCIAL

JEFATURA DE OFICINA DE
MOVISAT DATOS

GERENCIA DE FACTURACION
DE LA DIRECCION DE
ADMINISTRACION

Inicio

Recibe notificacién de
descarga de los CDR’s

{

Realiza procesamiento
de los CDR’s en el
sistema SFAC

|

Envia informacion

Recibe e

Firma y envia oficio
para solicitar la <

Recibe, procesa e
| imprimelosreportes
>

informa

Elabora oficio para

facturacién del servicio

solicitar la facturacion [«

de consumo del mes
por facturar

|

Genera archivos,
anexa los reportes de
prefacturacién

v

Envia orden de

del servicio

facturacién del servicio

v

| Concilia resultados |

Archiva oficio en el

| expediente del usuario

Recibe solicitud de

» facturacién del
servicio

|

Facturacidn, ingresos,
contabilidad

CFDI
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6.2.3.4.13 Proceso de Control de Incidencias de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

4 PROVEEDOR 4 ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO
Entidad Problemas con el Presentacion de
Gubernamental Servicio problemas con el
Servicio

Ubicacion del
Problema

Asignacion de Turmo
en "Trouble Tickets"

Problema

Canalizacién a Mesa
de Ayuda

Atencion del de
i Ticket Cerrado
Problema y Cierre Telecomunicaciones
de Ticket

y MEXSAT

Direccion de la Red

% % % ) %
6.2.3.4.14 Flujograma del Proceso de Control de Incidencias de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT
ENTIDAD DIRECCION DE LA RED DE
GUBERNAMENTAL TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

67

Presenta problemas con
el servicio

!

Ubica el problemay drea
encargada de
solucionarlo

Asigna turno en el
| sistema Trouble Tickets

v

Evalua y clasifica el
problema

¥

Canaliza a Mesa de
Ayuda correspondiente

V

Atiende el problemay
cierra Ticket

Fin
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

6.2.3.5.15 Proceso de Control de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

é PROVEEDOR é ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO

Direccion de la Red

de Reporte de Servicio Generacién del
Telecomunicaciones proporcionado Reporte de Servicio

Elaboracién de
Orden Facturacion

Facturacion y Cobro

del Servicio

Consolidacion — N 2
X Concentracion Direccidn de
Ingresos y Registro Contable Ad ..
de Contabilidad m racton

/ / / /

y MEXSAT

J

6.2.3.5.16 Flujograma del Proceso de Control de Servicios de Gobierno en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT

DIRECCION DE LA RED DE GERENCIA DE ADMINISTRACION DE DIRECCION DE

TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS SATELITALES Y DE ADMINISTRACION
MEXSAT TELECOMUNICACIONES

i Recibe orden
Genera reporte del o Envia orden de de

. . . ld .z
servicio proporcionado facturacién mensual facturaciéon

Reporte de Orden
servicio facturacién 2 68
A 4
Facturacion,

ingresosy
contabilidad

A 4

CFDI

Fin
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

6.2.3.5.17 Proceso de Control de Incidencias Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

é PROVEEDOR 4 ENTRADA é PROCESO a SALIDA 4 USUARIO
Probi I Presentacion de
{ Entidad Privada } { ro emz?s'cone j problemas con el
Servicio Ser

Ubicacion del
Problema

Asignacion de Turno
en "Trouble Tickets"
Clasificacion del
Problema

Canal n a Mesa
de Ayuda
Atencién del Direccion de la Red
Problema y Cierre Ticket Cerrado | de
de Ticket Telecomunicaciones

/ J / J

y MEXSAT

6.2.3.5.18 Flujograma del Proceso de Control de Incidencias Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y

MEXSAT
ENTIDAD DIRECCION DE LA RED DE
PRIVADA TELECOMUNICACIONES Y MEXSAT

269

Presenta problemas con
el servicio

Ubicacién del problema y |
del drea encargada de >
solucionarlo

Asigna turno enel
| sistema Trouble Tickets
Evalla y clasifica el
problema

¥

| Canaliza a Mesa de

Ayuda correspondiente

Atiende el problemay
cierra Ticket
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TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

6.2.3.5.19 Proceso de Control de Servicios Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y MEXSAT

é PROVEEDOR 4 ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO

Reporte de Servicio Generacion de.l
Proporcionado Reporte de Servid
Elaboracién de
Orden Facturacion
Facturacién y Cobro

del Ser
Consolidacién C tracio N . .
Ingresos y Registro w Direccién de
Contable Administracién

/ / / / J

Direccién de la Red
de

Telecomunicaciones
MEXSAT

6.2.3.5.20 Flujograma del Proceso de Control de Servicios Comerciales en la Red de Telecomunicaciones y
MEXSAT

DIRECCION DE LA RED DE GERENCIA DE ADMINISTRACION DE DIRECCION DE

TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS SATELITALES Y DE ADMINISTRACION
MEXSAT TELECOMUNICACIONES
Genera reporte Recibe orden

A 4

. Envia orden de d
mensual del servicio ™ facturacién mensual e
proporcionado facturacién

4@] 4| Grden
servicio facturacion 270

y -

Facturacién,

ingresosy

contabilidad

CFDI

Fin
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BH

6.2.3.5.21 Proceso de Control de Incidencias en la Red Troncal

CONSULTORES

-

PROVEEDOR

Atencion a Clientes

CFE

-

ENTRADA

-

PROCESO 4

[Solicitud de Servicio]

|

Recepcion de
reporte

%

%

Informe de falla al
PSUM

Valoracién de falla

Restablecimiento
del servicio

archivo de reporte

Elaboraciony

de incidencia y
acciones correctivas

%

Informe de

incidencias y
acciones correctivas

SALIDA 4

%

USUARIO

Gerencia de
Ingenieria

6.2.3.5.22 Flujograma del Proceso de Control de Incidencias en la Red Troncal

COMISION FEDERAL DE
ELECTRICIDAD - ATENCION A

CLIENTES

GERENCIA DE INGENIERIA

PROVEEDOR DE

SERVICIO DE ULTIMA

MILLA

Inicio

Solicita revision del
servicio

Recibe reporte via
telefénica o correo de

revision de servicio y

turna Reporte de
fallo

Verifica y valida el
restablecimiento y

operacién del servicio

Y.

Verificay valida el

A4

Recibe, revisay
estima el tiempo de
restablecimiento del

servicio

Y

establecimiento y <
operacién del servicio

A\ 4

Solicita informe de

Restablece servicio e

informa via
telefénica o correo

incidencias y acciones
correctivas

Elaboray envia
informe de
incidencias y
acciones correctivas

incidencia

Recibe informe de _
X ) <
acciones correctivas

Fin

Informe de

acciones

Sy
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6.2.3.5.23 Proceso de Control de Servicios en la Red Troncal

BH

CONSULTORES

-

PROVEEDOR

Subdireccién

Comercial de la Red
Troncal

%

/

Alta de cliente en
facturacion

ENTRADA 4

%

PROCESO

Alta del cliente en
facturacion

Generacion del

reporte de servicio

Elaboracion de
orden de
facturacién

Facturacion y cobro

del se

Consolidacion
ingresos y registro
de contabilidad

%

4 SALIDA 4

Concentracion
contable

%

USUARIO

Gerencia de
Administracion de

la Direccién de la
Red Troncal

6.2.3.5.24 Flujograma del Proceso de Control de Servicios en la Red Troncal

SUBDIRECCION COMERCIAL

DE RED TRONCAL

DIRECCION DE
ADMINISTRACION

Informa sobre inicio
de servicio del cliente
en facturacién

v

Generacion del
reporte de servicio

Reporte de
servicio

Y

Realiza
procedimiento de

orden de facturacién

Recibe y envia orden
de facturacién

v

Genera factura y
cobra el servicio

eico_|
[l ]

Concentra y consolida
ingresosy registra
contabilidad

Fin
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6.2.3.6 MONITOREO

6.2.3.6.1 Proceso del Monitoreo Mensual

BH

CONSULTORES

4 PROVEEDOR 4

Informacion
Institucional

Dnlrecclop’de solicitud de Solicitud de Reporte
P aIr\ea<E|’on, Avances Mensuales Mensual a Nivel
Evaluacion e Lﬁé‘"

ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO

Solicitud de Reporte
Mensual a Nivel
Subdireccién
Elaboracion de
Reporte Mensual a
Nivel Subdireccién
Elaboracién de
Reporte Mensual a

J J

Direccion de

__Nivel Direccién__ n
Recepcién de Reporte de Avance Planeacién,
Reporte Mensual Mensual Evaluauo.nl e
Informacion

Institucional

J

6.2.3.6.2 Flujograma del Proceso del Monitoreo Mensual

DIRECCION DE PLANEACION,
EVALUACION E INFORMACION
INSTITUCIONAL

DIRECCION DE LA RED DE SUCURSALES

DIRECCION DE LA RED
TELECOMUNICACIONES Y
MEXSAT

Solicita reporte avances del

Solicita a las
.| Recibe Solicitud de direcciones sus

Subdireccién recibe
solicitud de

\ 4

PAT

Recibe y revisa reporte de P
<

>
reporte de avances avances respecto al
Solicitud PAT

Conjunta

. L. Recibe y revisa
informacion y »
<

informacion para
reporte de avance
mensual

Y

Elaboray envia

reporte de avances [«

elabora reportes a . . -
P a nivel Subdireccidn

nivel Direccion

|

Envia reportea la

avances

Direccidn via correo
Reporte

reporte de avances
a nivel Subdireccion
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6.2.3.6.3 Proceso del Monitoreo Trimestral

-~

PROVEEDOR 4

Direccion de
Planeacion,

Evaluacién e
Informacion
Institucional

-

ENTRADA PROCESO
Solicitud de Solicitud de Reporte
Avances Trimestral a Nivel

Trimestrales

Direccion

%

Verificacion de
Cumplimiento

Solicitud de Reporte
Trimestral a Nivel
Subdirecciéon
Elaboracion de
Reporte Trimestral
a Nivel Subdireccion
~ Elaboraciéon de
Reporte Trimestral
a Nivel Direccién
Captura de Reporte
a Nivel Direccién en
plataforma SICT

%

BH

CONSULTORES

/

SALIDA

4 USUARIO

E

Reporte de Avance
Trimestrales

Coordinacion
Sectorial SICT

6.2.3.6.4 Flujograma del Proceso del Monitoreo Trimestral

DIRECCION DE PLANEACION,
EVALUACION E INFORMACION

INSTITUCIONAL

DIRECCION DE LA RED DE SUCURSALES

SUBDIRECCIONES

Inicio

Solicita avance de metasy
la Matriz de Indicadores de

Resultados Trimestrales

N
d reporte

Solicitud

Monitoreo de avances en

plataforma

Recibe solicitud de

\ 4

Solicitud

Solicita a las
Subdirecciones sus
avances respecto al PAT

A 4

Conjunta
informacién
elabora repo
trimestrala n
Direccién

Subdireccién recibe

solicitud de
informacion para
reporte de avance

trimestral

}

y Recibe y revisa
rte [« reporte de avances [«
ivel a nivel Subdireccién

v

Captura reporte en
plataforma SICT

Reporte

Elaboray envia
reporte de avances
trimestrales a nivel

Subdirecciones

Reporte
Trimestral

Documento
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6.2.3.7 EVALUACION EXTERNA

6.2.3.7.1 Proceso de la Evaluacién Externa

4 PROVEEDOR 4 ENTRADA 4 PROCESO 4 SALIDA 4 USUARIO

Direccién de
Planeacion, Deteccion de Deteccién de
Evaluacién e Necesidad de Oportunidad de
Informacién Evaluacion Evaluacién
Institucional ~ Validacién por
Direccion General
TELECOMM y la
SICT
Validacién por la
UED y publicacién
en el PAE
Realizacion de N ;.
— Aspectos Planeacion,
Seguimiento de
ASM

Evaluacién e

Susceptibles de
Mejora

/ / / /

Informacién
Institucional

6.2.3.7.2 Flujograma del Proceso de la Evaluacién Externa

DIRECCION DE PLANEACION, DIRECCION GENERAL DE COORDINACION UNIDAD DE EVALUACION DEL DESEMPENO DE | CONSEJO NACIONAL DE EVALUACION
EVALUACION E INFORMACION TELECOMM SECTORIAL DE LA SICT LA SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO DE LA POLITICA DE DESARROLLO
INSTITUCIONAL PUBLICO SOCIAL
Detecta necesidad de Recibe comunicado 275

evaluar el Programa
Presupuestario

de la necesidad

Analizay valida la N ©
. Recibe comunicado
necesidad de la de | idad
. Evaluacion ¢ 1anecesida
Envia solicitud de T

Evaluacion del Programa
Presupuestario

Solicitud
Recibe solicitud de
Evaluacién
¢Aprobada?’
y " Elaboray envia Elaboray envia Recib -
Recibe comunlca}io informe de NO informe de ext:‘l e corEun.u/:a o
de NO aprobacion aprobacion aprobacién le aprobacion

Informe de Informe de
NO P 5
aprobacién Publica en el

Programa Anual de
Evaluacién

Coordina, elabora
Términos de
Referenciay

convoca a Licitaciéon

I

Asigna, contratay
da seguimiento del
equipo evaluador

Elabora informe de | Recibe informe de Recibe informe de
Termino de Termino de Termino de
Evaluacién Evaluacién Evaluacién

Seguimiento de
aspectos
susceptibles de
mejora

==
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Anexo 4P. Fichas de indicadores de atributos de los procesos del Pp

Proceso

Indicador

Eficacia

Oportunidad

Suficiencia

Pertinencia

Existe un documento de

El documento de planeacion
preliminar es presentado

Existe un documento de
planeacién del Programa
Presupuestario que

Las actividades y productos
son adecuados para realizar
el documento de planeacién

Planeacion L, . contiene la MIR, cobertura,|que contiene: la MIR,
planeacién para ser considerado en el . .

PEE recursos financieros,|cobertura, recursos
humanos, estrategias delfinancieros, humanos,
evaluacion estrategias de evaluacion

Todos los niveles -

Los procesos de|Las actividades son

Todos los niveles|
gerenciales y operativos a

gerenciales y operativos son
informados de toda la

comunicacion permiten que
los niveles gerenciales |

adecuadas para que todos
los niveles gerenciales y

Interna conocen toda la planeacidn|planeacidn estratégica del . .
- . |operativos a conozcan toda|operativos a conozcan la
estratégica del ProgramalPrograma Presupuestario L. s L P
) L - la planeacion estratégica del|planeacion estratégica del
Presupuestario antes de iniciar el siguiente . .
Lo Programa Presupuestario |Programa Presupuestario
ejercicio fiscal
Comunicacién - Los procesos de - .
Se encuentra publica dentro comunicacién permiten que Las actividades contienen
Se encuentra publica dentro|del portal de TELECOMM la P QY€ 25 acciones necesarias para
) dentro del portal de L
del portal de TELECOMM la|planeacién, resultados v la publicacién en el portal de
- R TELECOMM se tenga toda la
Externa planeacién, resultados y|evaluaciones del Programaim(ormaci(,)n de Ia TELECOMM de la
evaluaciones del Programal|Presupuestario realizados ) planeacién, resultados y
. . planeacién, resultados | )
Presupuestario durante el trimestre R evaluaciones del Programa
. evaluaciones del Programa .
anterior . Presupuestario
Presupuestario
Los criterios de seleccion de -
. . Las actividades para
) o Existen tiempos|apertura de nuevas L
Existen criterios para . R seleccion de apertura de
- establecidos para la|Sucursales permiten que .
Red de Sucursales [seleccion de apertura de| P . nuevas Sucursales permiten
evaluacion de apertura delestas se instalen en los .
nuevas Sucursales - ue se seleccionen
nuevas Sucursales lugares Optimos para la
L Sucursales rentables
poblacién
Existen tiempos|_ . . Las actividades permiten la
L. . - . Existen  criterios para L
Seleccion de Red de Existen criterios paralestablecidos  para  dar ., . |adecuada seleccion de
I N L. . . seleccién de usuarios . -
Beneficiarios Telecomunicaciones|seleccion de usuarios de[respuesta a los solicitantes servicios de  Seeuridad usuarios para los servicios
y MEXSAT Seguridad Nacional de servicios de Seguridad : g de Seguridad Nacional
. Nacional
Nacional
Existen tiempos
) o establecidos  para  dar|_ . o Las actividades permiten la
Existen  criterios  para . |Existen  criterios para L
Red Troncal L, X respuesta para la ser sujeto L, . adecuada seleccion  de
seleccién de usuarios L - seleccién de usuarios )
de atencion de servicios de usuarios
Red Troncal
. . Los procesos para instalar
Existen tiempos en todas las . - .
. L L . Sucursales permiten que se|Las actividades permiten
Existe un procedimientol|actividades sustantivas para|; .
Red de Sucursales instalen las Sucursales enlinstalar Sucursales
para apertura de Sucursales|la apertura de una Sucursal lugares  Sptimos para lalrentables
TELECOMM gares op para
prestacion de los servicios
. . Los rocesos ara
. . Existen tiempos .p p . .
Existen procedimientos L proporcionar servicios|Las actividades permiten
L. Red de ; . . __|procedimientos para . . L
Produccién de . para proporcionar servicios . .. |satelitales y de redes|proporcionar servicios
.. Telecomunicaciones ) proporcionar servicios - .
Servicios satelitales y de redes . terrestres son suficientes|satelitales y de redes
y MEXSAT satelitales y de redes
terrestres para prestar|terrestres
terrestres .
adecuadamente el servicio
. . Los procesos para
) . Existen tiempos para los . - - .
Existen procedimientos L proporcionar servicios delLas actividades permiten
; . . |procedimientos para - . -
Red Troncal para proporcionar servicios Red Troncal son suficientes|proporcionar servicios de

de Red Troncal

proporcionar servicios de
Red Troncal

para prestar
adecuadamente el servicio

Red Troncal
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Entrega de
Servicios

Red de Sucursales

Existe un procedimiento
para operar las Sucursales

Existen tiempo establecidos
en los procedimientos para
entregar servicios en las
Sucursales presentan una
secuencia

Los procesos son suficientes
para operar las Sucursales

Las actividades permiten
que las Sucursales presten
sus servicios de manera
continua

Red de
Telecomunicaciones
y MEXSAT

Existen procedimientos
para prestar los servicios
satelitales y redes terrestres

Existen procedimientos
para prestar los servicios
satelitales y redes terrestres

Los procesos son suficientes
prestar los servicios
satelitales y redes terrestres

Las actividades permiten
que los servicios satelitales y
de redes terrestres se
presten de manera continua

Red Troncal

Existen procedimientos
para prestar los servicios de
la Red Troncal

Existen procedimientos
para prestar los servicios de
la Red Troncal

Los procesos son suficientes
prestar los servicios de la
Red Troncal

Las actividades permiten
que los servicios de la Red
Troncal se presten de
manera continua

Seguimiento

Red de Sucursales

Existen indicadores de
satisfaccion de beneficiarios|
de los servicios de
TELECOMM

Existen tiempos
establecidos para el
levantamiento de
indicadores de satisfaccion
de beneficiarios de los|

servicios de TELECOMM

Los indicadores de
satisfaccion de beneficiarios
de los servicios de
TELECOMM permiten
obtener informacion
relevante sobre la misma

Las actividades de
seguimiento a beneficiarios
permiten  obtener los
indicadores de satisfaccion
de beneficiarios de los
servicios de TELECOMM
homogéneos

Control

Red de Sucursales

Se tienen indicadores que
permiten tener informacion
de los principales aspectos
de la operaciéon de las
Sucursales

Existe un tiempo para
proporcionar la informacion
de los indicadores de
informacién de los
principales aspectos de la
operacion de las Sucursales

Los indicadores permiten
tener informaciones
relevantes de los principales
aspectos de la operacion de
las Sucursales

Los indicadores que
permiten un adecuado
control de la operacion de
las Sucursales

Red de
Telecomunicaciones
y MEXSAT

Se tienen indicadores que
permiten tener informacion
de los principales aspectos
de la operacion de los
servicios satelitales y redes
terrestres

Existe un tiempo para
proporcionar la informacién
de los indicadores de
informacién de los|
principales aspectos de la
operacion de los servicios

Los indicadores permiten
tener informacion de los
principales aspectos de la
operacion de los servicios
satelitales y redes terrestres

Las actividades para
obtener los indicadores que
permiten tener informacion
de los principales aspectos
de la operacién de los
servicios satelitales y redes
terrestres

Red Troncal

Se tienen indicadores que
permiten tener informacion
de los principales aspectos
de la operacién de la Red
Troncal

Se tienen indicadores que
permiten tener informacion
de los principales aspectos
de la operacion de la Red
Troncal

Los indicadores que
permiten tener informacion
de los principales aspectos
de la operacion de la Red
Troncal

Las actividades para
obtener los indicadores que
permiten tener informacion
de los principales aspectos
de la operacion de la Red
Troncal

Monitoreo

Se cuenta con un sistema de
monitoreo que permita
obtener la informacién de la
MIR para el PASH

Se cuenta con un sistema de
monitoreo de indicadores
que al menos contemple los
indicadores de la MIR del
Programa Presupuestario vy
algunos otros indicadores
estratégicos

Los indicadores de
monitoreo  permiten el
obtener informacién de los
principales resultados de
operacion del Programa
Presupuestario y sus
actividades sustantivas

Las actividades para realizar,
el monitoreo de indicadores
contemplen los indicadores
de la MIR del Programa
Presupuestario y estos sean
relevantes, asi  como,
algunos otros indicadores
estratégicos

Evaluacion

Agenda de
evaluacion

Existe
permite
agenda
externas

actividades  que
establecer una
de evaluaciones

Existe
permite
agenda
externas

actividades  que
establecer una
de evaluaciones

Las actividades permiten
establecer una agenda de
necesidades de
evaluaciones externas

Las actividades que permite
establecer una agenda de
evaluaciones externas

Servicio

Existen actividades que
permiten el seguimiento de
la evaluacién externa

Existen actividades que
permiten el seguimiento de
la evaluacién externa

Existen actividades que
permiten el seguimiento de
la evaluacién externa

Las actividades que
permiten el seguimiento de
la evaluacién externa
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Anexo 5P. Propuesta de modificacion a los documentos normativos o institucionales del Pp

Efecto esperado

Restricciones
practicas que

278

comunicacién externa del
Programa E013 que permita
que se encuentre

relevante del
Programa E013.

Tipo de ) Problema generado (causas y ) ) de aplicar la .
. Dice: ) Se recomienda decir: o, puedan existir
normativa consecuencias): recomendacion
R para su
de cambio . .,
implementacion
Actualmente la Direccién de Red
Troncal, no cuenta con el personal
responsable de las funciones o
actividades sefialadas en el Manual ;.
L . Politicas Generales La
de Procedimientos de la Gerencia recomendacién
de Ingenieria TCM-3110-D01-20 . .
P ‘o 8. La Gerencia de Ingeniera | permitiria  que
En la pagina 12 del | especificamente del )
“ L L serd responsable de las | encasodequela
‘Manual de | Procedimiento para la atencién de . L
o . . funciones o actividades de | DRT no cuenta
Procedimientos de | fallas en los Servicios de Usuarios los careos e se | con aleunos de
la  Gerencia de | Finales de la Red Troncal. Las encuentrei sin :Irsonal en | los cagr os  se
Ingenieria TCM- | actividades especificas de la p . . - 805,
Manual de ” L L . el momento. Asimismo, en | identifica de .
. 3110-D01-20”, se | Coordinacién de Administracion y . . . Ninguna.
Procedimiento X caso de que la Gerencia de | forma inmediata
establecen 7 | Proyectos (CAP) son realizadas por iy ) X L
. . . Ingenieria no pueda cumplir | quien realizaria
Politicas la Gerencia de Ingenieria. Por otra . . X
L con dichas  funciones, | sus funciones o
Generales que | parte, en el Procedimiento para la . , [ L .
. ) . designara al d4rea de | actividades sin
norman el dicho | atencién de fallas en los Servicios . -
R ) encargada de dicha funcion | que se vea
manual. de Usuarios Finales de la Red L R
- e y o actividad, misma que | afectado los
Troncal, las actividades especificas B X
) . serd supervisada por la | procesos y
del Coordinador de Planeacion y A . o
) Gerencia de Ingenieria. procedimientos.
Proyecto (CPP), son realizadas por
el Proveedor de Servicio de Ultima
Milla (PSUM).
En la pagina 15 del
“Manual de
Procedimientos de
la  Subdireccion
Comercial de la | De acuerdo con el Manual de La
Red Troncal TCM- | Procedimientos de la Subdireccién recomendacién
3200-D01-21, Comercial de la Red Troncal TCM- ) . o
o L Actualiza el sistema o base | permitiria
Manual de dice: 3200-D01-21 Procedimiento para ) , . e .
. L e . de datos propia de clientes y | identificar las | Ninguna.
Procedimiento Nuevos Servicios o Modificacion de servicios opciones de
El subdirector | Servicios Existentes, la P -
: o . . ubicacién de
Comercial de la | actualizacién deberia realizarse en informacion
Red Troncal: el sistema de clientes, sin embargo, ’
la DRT no cuenta auin con el mismo.
Actualiza el
sistema de clientes
y servicios
* Establecer el proceso de
comunicacion interna del | La
Programa E013 que permita | recomendacion
.| que todos los niveles | permitiria contar
No se cuenta con un proceso ni . .
o gerenciales y operativos, | con un manual
documento especifico de i
s R con metas especificas, | que establezcala
comunicacién tanto interna como )
conozcan la planeacion | forma 'y los
Manual de externa que establezca la forma y .. X .
e No se cuenta ) . estratégica del programa y | tiempos para | Ninguna.
Procedimiento los tiempos para informar la L .
L su contribucién a lograr la | informar la
planeacién, resultados u otra . .
. L, misma. planeacién,
informacion relevante del
resultados u otra
Programa EQ13. * . L
Establecer el proceso de | informacion
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actualizada en el portal de
TELECOMM al menos la
informacién referente a la
planeacién, resultados vy
evaluaciones del Pp a no
mas de tres clics.
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Eficacia
Anexo 6P. Valoracion cuantitativa global
Eficacia
Proceso Argumento o justificacion
(0,0.501)
No se cuenta con un documento propio de
‘. laneacién exclusivo del Programa Presupuestario
Planeacién 0.5 P rrograma Fresup .
sin embargo, la planeacién institucional contiene
buena parte de la misma.
No se cuenta con un proceso especifico de
Interna 0.5 L .
L. comunicacion tanto interna como externa de la
Comunicacion .. . -
planeacidn, resultados u otra informacién relevante
Externa 0.5 .
del Programa Presupuestario.
Red de Sucursales 1.0
Red de Existen criterios para la seleccién de beneficiarios
Seleccion de Telecomunicaciones y 1.0 para la apertura de nuevas Sucursales, seleccién de
Beneficiarios MEXSAT usuarios para la red troncal y servicios satelitales de
seguridad nacional.
Red Troncal 1.0
Existen procedimientos para la apertura de
Sucursales rentables, pero no consideran la social, no
Red de Sucursales 0.5 . P -
existen para el mantenimiento de Sucursales
rentables.
Red de
Produccién de Servicios | Telecomunicaciones y 1.0 Existen procedimientos.
MEXSAT
No se cuenta con un documento actualizado, sin
embargo, existen documentos de procedimientos en
Red Troncal 0.5 g0, o ep .
proceso de actualizacién especificos para servicios a
mayoristas.
Red de Sucursales 1.0 Existen procedimientos.
Red de
Telecomunicaciones y 1.0 Existen procedimientos.
- MEXSAT
Entrega de Servicios - -
No se cuenta con un documento actualizado, sin
embargo, existen documentos de procedimientos en
Red Troncal 0.5 & o e P .
proceso de actualizacién especificos para servicios a
mayoristas.
Se menciona que se realizan de manera esporadica
entrevistas de satisfaccidn a usuarios por parte de los
Seguimiento Red de Sucursales 0.5 niveles estatales, pero no se hace de manera regular
ni se tiene la informaciéon de la misma en alguna
base.
Se tiene informacién en el SIGITEL y SEROFA. Se
Control Red de Sucursales 1.0 realiza un compendio a través de la Herramienta de

Anilisis de la Red de Sucursales.
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Red de
Telecomunicaciones y 0.5 Se cuenta con una base de informacién propia
MEXSAT
Red Troncal 0.5 Se cuenta con una base de informacién propia
. Se tiene informacion en el SEROFA referente a la MIR
Monitoreo 1.0 L .
y otros indicadores estratégicos.
Cada direccion determina si tiene necesidad vy las
Agenda de evaluacion 0.5 comunica a la direccion de evaluacion, sin embargo,
Evaluacion no existe un procedimiento para el mismo.
. La direccidn de evaluacién asume las actividades de
Seguimiento 1.0

seguimiento de la evaluacion.

Porcentaje de procesos EFICACES

73.68
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Anexo 6P. Valoracion cuantitativa global

Oportunidad

Proceso Argumento o justificacién
(0,0.501)
.. La planeacién se entrega a mds tardar en octubre
Planeacion 1.0 .
para ser considera en el PEF.
Si bien no se cuenta con proceso de comunicacion
Interna 0.5 tanto interna como externa de la planeacion que
establezca los tiempos para informar los
Comunicacion resultados u otra informacién relevante del
Externa 0.5 programa presupuestario, existe comunicacion
entre las areas responsable del Programa
Presupuestario.
Red de Sucursales 0.5 No existen tiempos establecidos para la
< evaluacion de apertura de nuevas Sucursales
Seleccion de Red de - per !
Beneficiarios Telecomunicaciones 0.5 seleccion de usuarios para la Red Troncal y
y MEXSAT determinacidn de instancias de seguridad
Red Troncal 0.5 nacional.
No existe tiempo para las actividades de
validacién .e. local recopilacién  de
Red de Sucursales 0.0 ) ., p ’ P
informaciéon) de la apertura de una Sucursal y
mantenimiento de las rentables.
., - Red de No existe para todos los servicios tiempos
Produccion de Servicios — . L
Telecomunicaciones 0.5 establecidos de respuesta en cuanto al inicio de la
y MEXSAT provision de los mismos.
No todos los procedimientos referentes a los
Red Troncal 0.5 tiempos de respuesta para la provision de los
servicios se encuentran actualizados.
Debido a la naturaleza de los servicios los tiempos
Red de Sucursales 1.0 ., . . P
de prestacién son inmediatos.
Red de . - .
- _— Debido a la naturaleza de los servicios los tiempos
Entrega de Servicios Telecomunicaciones 1.0 de prestacion son inmediatos
y MEXSAT P :
Debido a la naturaleza de los servicios los tiempos
Red Troncal 1.0 ., . . P
de prestacion son inmediatos.
No existe establecidos tiempos para el
.. levantamiento de informacién relativa a la
Seguimiento Red de Sucursales 0.0 . . .
satisfaccion de usuarios de las Sucursales
TELECOMM.
Los indicadores de operacidn tienen establecido
Red de Sucursales 1.0 un tiempo para el levantamiento de su
informacion.
Red de Los indicadores de operacidn tienen establecido
Control Telecomunicaciones 1.0 un tiempo para el levantamiento de su
y MEXSAT informacion.
Los indicadores de operacidn tienen establecido
Red Troncal 1.0 un tiempo para el levantamiento de su

informacion.
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Los indicadores relativos a la MIR y PASH tienen

Monitoreo 1.0 establecido un tiempo para el levantamiento de
su informacion.
Agenda de 0.0 No existen tiempos establecidos para establecer
Evaluacién evaluacién ’ la agenda de proyectos de evaluacién externa.
i Se realiza un calendario que establece los tiempos
Seguimiento 1.0 L
para cada evaluacién de acuerdo con los TdR.

Porcentaje de procesos OPORTUNOS

65.79
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Suficiencia
Anexo 6P. Valoracion cuantitativa global
Suficiencia
Proceso Argumento o justificacion
(0,0.501)
No se cuenta con un documento propio de
, laneacidn exclusivo del Programa Presupuestario
Planeacién 0.5 p. ., g L P S
sin embargo, la planeacién institucional contiene
buena parte de la misma.
No se cuenta con proceso especifico de

Interna 0.5 Ly .
comunicacion tanto interna como externa de la
planeacién, resultados u otra informacién

L relevante del Programa Presupuestario, sin
Comunicacién . .
embargo, los directivos conocen la parte relevante

Externa 0.5
de metas y los resultados del programa se
encuentra en la pagina de transparencia
presupuestaria.

Los criterios para la seleccion de beneficiarios para
la apertura de nuevas Sucursales permiten que se

Red de Sucursales 0.5 P P q
puedan establecer Sucursales en todos los lugares
y no necesariamente en los dptimos.

Seleccidon de Beneficiarios Red de . L . . .
L Existen criterios bien establecidos para determinar

Telecomunicaciones y 1.0 | blacié .

MEXSAT a la poblacién usuaria.

Existen criterios bien establecidos para determinar

Red Troncal 1.0 ., . 284
a la poblacidén usuaria
Los procesos para la apertura de Sucursales no

resentan criterios solidos para establecer la

Red de Sucursales 0.5 P . ) P .
rentabilidad social de aperturar y mantenimiento
de las mismas.

Los procedimientos para servicios de telefonia
rural no establecen claramente quien es el
Produccién de Servicios Red de responsable de determinar la estrategia de

Telecomunicaciones y 0.5 cobertura.

MEXSAT Los procesos para la difusion comercial no
permiten tener certeza que se llega al probable
publico usuario.

Los procesos permiten suponer que los servicios se

Red Troncal 1.0 P P P q
prestan de manera adecuada.

Los procesos son suficientes para la entrega de

Red de Sucursales 1.0 P P g
apoyos.

Red de . L.

.. L Los procesos son suficientes para la prestacion de
Entrega de Servicios Telecomunicaciones y 1.0 | L

MEXSAT 0s servicios.

Los procesos son suficientes para la prestacion de

Red Troncal 1.0 P L. P P
los servicios.

Se realizan entrevistas de satisfaccidon a usuarios de
Seguimiento Red de Sucursales 0.5 manera esporadica por parte de las coordinaciones

estatales, no tiene informacion sistematizada.
Control Red de Sucursales 1.0 Los indicadores son relevantes.
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Red de
Telecomunicaciones y 0.5 Es necesario incorporar indicadores de utilizacion.
MEXSAT
Red Troncal 0.5 Es necesario incorporar indicadores de utilizacién.
. Es necesario mejorar la MIR con indicadores de
Monitoreo 0.5 . -
resultados y las principales actividades.
No se tiene evidencia de que las actividades
Agenda de evaluacién 0.0 permiten establecer una agenda de necesidades de
Evaluacién evaluaciones externas.
. Se establece un cronograma de actividades de
Seguimiento 1.0

seguimiento de la evaluacion.

Porcentaje de procesos SUFICIENTES

68.42
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Anexo 6P. Valoracion cuantitativa global

MEXSAT

Pertinencia
Proceso Argumento o justificacion
(0,0.501)
No se cuenta con un documento propio de
, laneacién exclusivo del Programa Presupuestario
Planeacién 0.5 p. . g P L
sin embargo, las acciones de la planeacion
institucional pueden generar la misma.
Si bien no se cuenta con proceso de comunicacion
Interna 0.5 tanto interna como externa de la planeacién que
establezca los tiempos para informar los
Comunicacién resultados u otra informacién relevante del
Externa 05 programa presupuestario, existe comunicacion
entre las areas responsable del Programa
Presupuestario.
Las actividades no se encuentran documentadas
Red de Sucursales 0.5 para la seleccién de beneficiarios para la apertura
de nuevas Sucursales.
L. - Red de . N . . .
Seleccion de Beneficiarios L Existen criterios bien establecidos para determinar
Telecomunicaciones y 1.0 | blacié .
MEXSAT a la poblacién usuaria.
Existen criterios bien establecidos para determinar
Red Troncal 1.0 ., . P
a la poblacién usuaria
Existen procedimientos, pero las actividades de
Red de Sucursales 0.5 evaluacion de rentabilidad para la apertura y
mantenimiento de Sucursales deben mejorar.
L. - Red de . . L,
Produccién de Servicios L Los procedimientos permiten la prestacién del
Telecomunicaciones y 1.0 icio d d d
MEXSAT servicio de manera adecuada.
Los procedimientos permiten la prestacion del
Red Troncal 1.0 .p. P P
servicio de manera adecuada.
Dado la naturaleza del servicio lo importante es la
Red de Sucursales 0.5 continuidad, el traslado de valores genera
intermitencias en el mismo.
Entr rvici Red de . .
trega de Servicios L Dado la naturaleza del servicio lo importante es la
Telecomunicaciones y 1.0 tinuidad
MEXSAT continuidad.
Dado la naturaleza del servicio lo importante es la
Red Troncal 1.0 - P
continuidad.
Se realizan entrevistas de satisfaccién a usuarios de
Seguimiento Red de Sucursales 0.5 manera esporadica por parte de las coordinaciones
estatales, no tiene informacién sistematizada.
Los indicadores de rentabilidad deben incluir todos
Red de Sucursales 0.5 los gastos inherentes a la Sucursal, incluyendo el
traslado de valores.
Control - — 7
Red de No se incluyen indicadores de ocupaciéon de la
Telecomunicaciones y 0.5 capacidad disponible y de las acciones de difusion

y resultados comerciales.
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Red Troncal

0.5

No se incluyen indicadores de ocupacion de la
capacidad disponible y de las acciones de difusion
y resultados comerciales.

Monitoreo

0.5

La MIR no contempla adecuadamente la estructura
del Programa Presupuestario y contempla a los
servicios de la red troncal.

Agenda de evaluacion
Evaluacién

0.5

No existen acciones concretas para establecer una
agenda de evaluaciones externas necesarias para
el Programa Presupuestario y sus distintos
componentes.

Seguimiento

1.0

Las actividades permiten realizar el seguimiento y
entrega de la evaluacion externa.

Porcentaje de procesos PERTINENTES

68.42
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Proceso

Recomendacion

Breve andlisis de
viabilidad de la
implementacion

Principales
responsables de la
implementacién

Situacion Actual

Efectos potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Nivel de
priorizacion
(Alto, Medio,

o Bajo)*

Planeaciéon

Elaborar un documento de planeacién del
Programa E013, el cual: 1) determine o definen
el problema o necesidad a atender por parte
del programa presupuestario; 2) arbol de
problemas vy objetivos; 3) determine y
cuantifique la poblacion potencial y objetivo;
4) establezca los objetivos, metas e
indicadores del Pp y de la MIR, 5) estrategia de
cobertura tanto anual como sexenal, 6)
planificacion econdémico-financiera y
organizativa. 7) plazos para la revision vy
actualizacion de la planeacién y sus distintos
elementos, 8) otros aspectos que consideren
relevantes para la planeacién del programa.
Para realizarlo se puede usar los procesos de
planeacién institucional que actualmente se
tienen en el organismo, estableciendo un
responsable de coordinar y conjuntar la
misma, pero siendo realizada por cada érea
sustantiva (Red de Sucursales, Redes
Satelitales y MEXSAT, Red Troncal) de acuerdo
a los servicios que proporciona, considerando
como los mismos contribuyen al objetivo del
programa, por lo que deben contemplar su
participacién en cada uno de los puntos que
debe contener la planeacién estratégica antes
mencionados.

Se cuenta con un proceso
documentado de
planeacién institucional, el
cual puede ser referencia o
base para el documento de
planeacién del Programa
Presupuestario.

Direccion
Planeacién, Evaluacion

e

Informaci

Institucional

de

on

El Programa Presupuestario
no cuenta con un
documento de planeacion
del Pp, sin embargo, cuenta
con un documento vy
proceso de planeacion a
nivel institucional.

Contar con un
documento que
norme el proceso
de planeacién.

Documento
elaboradoy
validado.

Medio

Comunicacion

Establecer y documentar un proceso de
comunicacion interna del Programa E013 que
permita que todos los niveles gerenciales y
operativos, con metas especificas, conozcan la
planeacién estratégica del programa y su
contribucién a lograr la misma.

Es posible conformar un
equipo de trabajo vy
organizar reuniones con el
objeto de proponer y
validar las actividades del
proceso.

Direccion
Planeacién, Evaluacion

e

Informaci

Institucional
Subdireccién
Tecnologia de
Informacion
Comunicaciones
Gerencia de Estadistica
y Normalizacién

de

6n

de
la

Y

No se cuenta con proceso
de comunicaciéon tanto
interna como externa de la
planeacién, resultados u
otra informacion relevante
del Programa

Presupuestario.

Contar con un
documento que
norme el proceso
de  comunicacion
interna.

Documento
elaboradoy
validado.

Medio
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incrementar la demanda.

. Direccion de
Establecer y documentar un proceso de | Es posible conformar un ) ..
., . . Planeacién, Evaluacion Contar con un
comunicacion externa del Programa E013 que | equipo de trabajo vy L
. . ) ) e Informacion documento que | Documento
permita que se encuentre actualizada en el | organizar reuniones con el . .
. L > Institucional norme el proceso | elaboradoy Medio
portal de TELECOMM al menos la informacién | objeto de proponer vy . .. L .
L R L Subdireccién de de  comunicacién | validado.
referente a la planeacion, resultados vy | validar las actividades del .
X . X Tecnologia de la externa.
evaluaciones del Pp a no més de tres clics. proceso. L
Informacion y
Comunicaciones
Establecer mecanismos para implementar una
estrategia de crecimiento de Sucursales con
caracteristicas homogéneas entre las | Es posible organizar Los Gerentes Estatales
diferentes entidades, que permita mejorar los | reuniones de trabajo con el determinan la estrategia de
resultados y éxito en la apertura y continuidad | objeto de compartir las | _. . crecimiento de Sucursales
y P v ) L p Direccion de Red de . . " | Apertura de | Documento  de
de operacion de las Sucursales TELECOMM, | experiencias y resultados asi como, la ubicacion de las ; .
. . . Sucursales . Sucursales con | Lineamientos .
para lo cual se puede sistematizar la | obtenidos por las . . mismas, basados en sus e Medio
L . X A Gerencias Regionales o T caracteristicas elaborado y
experiencia y resultados obtenidos en la | diferentes entidades y conocimientos . .
- . . Estatales L . homogéneas validado.
operacion del Programa Presupuestario. Esta | actores involucrados para experiencia, debido a lo
debe incluir, los criterios para determinar la | establecer los mecanismos cual se obtienen resultados
ubicacién exacta de la Sucursal al interior de la | propuestos. mixtos.
comunidad donde se busca establecer la
misma.
8 | Establecer una metodologia de evaluacion de
S
® | apertura de Sucursales que contemple tanto la .
k] P - ) . 4 P _._ | Es posible conformar un Las Sucursales TELECOMM
& | evaluacion financiera como la evaluacion ; . -
Q R - K . equipo de trabajo vy se encuentran ubicadas s
S | socioeconémica de la misma. Cuantificando - . T Consolidacién  del | Documento con la
2 A i organizar reuniones conel | .., tanto en municipios con i
o | tanto los costos de inversién, como los de > Direccion de Red de K L proceso de apertura | metodologia de .
S L L L objeto de proponer, presencia de  servicios .. Medio
operacion y mantenimiento. Asimismo, debe : . Sucursales . X X de Sucursales | evaluacién
5 . R analizar 'y validar el financieros comerciales, . .
2 | considerar la oferta de otros servicios ) R ) altamente viables. | validado.
S | B . . contenido de la como sin presencia de los
o | financieros y su impacto estimado en la . .
° - ) . metodologia propuesta. mismos.
& | demanda de servicios financieros para la
Sucursal.
Es posible organizar
reuniones de trabajo entre
los actores involucrados
.. - = para delimitar La DRTM desconoce las
Delimitar las responsabilidades de los servicios - . .. . . Documento con
. . responsabilidades. Por su | Direccion de Red de | funciones y | Mejorar la
de telefonia rural que debe cumplir el X L - L las
. ., parte, TELECOMM tienen | Telecomunicaciones vy | responsabilidades que | planeacién de -
Programa E013 derivados de la recepcién de | . e responsabilidades Alto
. ) identificadas las | MEXSAT conlleva el contar con la | metas referentes al .
infraestructura para realizado por la SICT en L . . . y funciones
responsabilidades y | SICT infraestructura cedida por | servicio. L
2021. . . delimitadas.
funciones necesarias para la SICT.
mejorar la  prestacion
actual del servicio e
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Establecer un proceso para la difusién de los
servicios de la Red Troncal, asi como, los

Es posible conformar un

Direccion de Red de
Telecomunicaciones y
MEXSAT

Subdireccién Comercial
de la Red de

No se cuenta con un

posible establecer
propuestas de

L R equipo de trabajo con los L mecanismo de difusion de Cantidad de
servicios de Redes Satelitales y Terrestres quip . ! Telecomunicaciones y - Mayor demanda de .
X - . actores involucrados para los servicios de Red Troncal . contratos Medio
susceptibles de ser comercializados a clientes . MEXSAT . . servicios )
. | desarrollar mecanismos de ni de Redes Satelitales y firmados.
potenciales, para lo cual es necesario| . ., .
: o . difusion de los servicios. . L Terrestres.
identificar a los mismos. Direccion de  Red
Troncal
Subdireccién Comercial
de la Red Troncal
Establecer un catalogo publico de servicios y | Las DRS, DRTM vy la DRT | Direccién de Red de | El Programa Presupuestario Catalogo de
zonas de cobertura de los mismos que tenga | tienen claramente | Sucursales presta servicios de . .g
. ) . . - S - servicios y zonas
como objeto que potenciales usuarios de | definidos los servicios | Direccion de Red de | telecomunicaciones en
L . . . . X Mayor demanda de | de cobertura .
servicio de redes satelitales, terrestres y de | proporcionados y  es | Telecomunicaciones vy | poblaciones lejanas, zonas . ) Medio
. - i , | servicios publicado en la
Red Troncal (mayoristas) puedan acceder al | posible delimitar las zonas | MEXSAT donde no hay algun 4cina de
mismo a efecto de contribuir a la captar una | de cobertura de los | Direccién de Red | concesionario que ofrezca pag
) . . - TELECOMM.
mayor demanda de los mismos. mismos. Troncal dichos servicios.
Establecer una estrategia para mejorar las
instalaciones de las Sucursales TELECOMM,
homogenizando en la medida de lo posible la la Red de Sucursales L§§ Sucursales TELECOMM
imagen institucional con énfasis en los cuenta  con ersonal V|5|ta<.:|as _ Muestran  un
servicios financieros que presta, mobiliario y comprometido (F:)on ol deterioro |mportant.e enlos | promocion de los
consumibles a través de mantenimientos o pr locales donde se ubican servicios financieros
- ) ) , organismo en la apertura'y L
rehabilitaciones de las instalaciones, asi como, -, . » y conocimiento de | Sucursales  con
» . - . operacion de Sucursales, | Direccion de Red de oo ) .
© | reposicion de mobiliario y consumibles, de or lo cual es posible | Sucursales la ampliacién de los | imagen Medio
%] . . .. .
'S |acuerdo a su funcionalidad y estado de I?avantar ol inventafio del Las Sucursales TELECOMM | servicios por parte | homogenizadas
& | conservacién. Para realizar los anteriores, es estado de conservacion de V|5|ta<.:|as muestran  un | de os posibles
Y | necesario realizar un inventario del estado de las Sucursales con el apoyo de"ef"_o“_’ 'mporta”_te del | lientes.
§ | conservacion de las Sucursales, su mobiliario y del versonal 4 mobiliario y consumibles, lo
'S | consumibles, a efecto de elaborar la estrategia P : cual tiene efectos negativos
=] .z .
3 de atencién, con base a las necesidades en el pgrsonal que labora
& | detectadas y recursos disponibles. en las mismas.
Es posible organizar
reuniones de trabajo entre
los actores involucrados, Agilidad en la
. L ademds, el drea encargada | . ., autorizacion de
Establecer un mecanismo para la revisién y . Direccion de Red de o . .
. R L de los instrumentos . .. | Pérdida de oportunidades | instrumentos
autorizacion de instrumentos juridicos que | . . ) .| Sucursales, Direccion .
. . L. juridicos para la instalacién 1 en la apertura de Sucursales | juridicos Documento de
agilice el proceso para la instalacion en locales de Asuntos Juridicos y . X R . .
. en locales de las Sucursales . L debido al tiempo en que los | relacionados con la | lineamientos
de las Sucursales TELECOMM, con requisitos y Gerencia Juridica para Alto
. . . TELECOMM, conocen contratos de comodato | apertura de | elaboradoy
tiempos de respuesta bien definidos que .| Contratos de . .
R . . cuales son los errores mas - " pueden permanecer el drea | Sucursales validado.
permita agilizar dicho proceso para la apertura Prestacion de Servicios | . . L
comunes para lograr la . juridica para su revision. aprovechando
de Sucursales. N . y de lo Consultivo. .
formalizacion de dichos oportunidades
instrumentos, por lo que es generadas.

290



‘felecomm.

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

BH

CONSULTORES

solventacién de dichos
errores.
Determinar la rentabilidad econdémica vy .
socioecondmica de cada Sucursal, con vista a | Se cuentan con Existen Sucursales
! TELECOMM poco

continuar el servicio solo en aquellas que

herramientas para conocer

Direccion de Red de

productivas, con  baja

Cierre de Sucursales

Rentabilidad total

presenten rentabilidad  socioecondmica | la rentabilidad econdmica . - sin rentabilidad Medio
e . . .. Sucursales rentabilidad econémica vy . . (Sucursales)
positiva. Dicha estimacién debe encontrarse | de las Sucursales tales social que puede no socioecondmica.
acorde a la metodologia de apertura de | como HARS y SIGITEL. L .
justificar su permanencia.
Sucursales.
- . No existe un procedimiento
Establecer un procedimiento especifico que . . L P
. P Los actores involucrados | Direccion de Red de | especifico para detectar las
permita detectar, valorar econémicamente vy | . L . .. . .
R tienen conocimiento vy | Sucursales y Direccién | necesidades de seguridad - Documento
en su caso atender las necesidades de _ : . Continuidad del
X . experiencia en el tema lo | de la Unidad | que necesitan los - elaboradoy Alto
seguridad que necesitan los corresponsales R - R . servicio. .
) X . T que permitiria organizar | Estratégica de | corresponsales financieros validado.
financieros para garantizar la continuidad del . . . X .
L reuniones de trabajo. Inteligencia para garantizar la
servicio. - .
continuidad del servicio.
Elaborar un diagnéstico del estado de Altos costos de
conservacion, costos de operacion vy . ., | Direccion de Red de | mantenimiento debidoala| . . .,
o L Se cuenta con informacion S ; . - Disminucién de
mantenimiento de las distintas redes de relevancia para realizar Telecomunicaciones y |vida uatil econdmica vy costos de provision
responsabilidad de TELECOMM, a efecto de R - P MEXSAT, Subdireccion | obsolescencia tecnoldgica p
A , . el diagndstico, tales como, . X de los diferentes | Costos de
determinar areas de oportunidad para » de Operacion de la Red | de las diferentes redes, . o .
A - . estado de conservacion de - . R servicios que se | mantenimiento Medio
disminuir costos de provision de los diferentes de  Comunicaciones, | equipos e infraestructura . A
- ) ) las redes, costos de . proporcionan a | actualizados.
servicios que se proporcionan a través de las ) Gerencia de | que las forman, .
) . ) operacion y o - ) través de las
mismas en el mediano y largo plazo, mediante o Mantenimiento de | principalmente la destinada | ..
. ) . . mantenimiento. R . distintas redes.
la estimacién de los flujos de ingresos y gastos Terminales. a prestar los servicios de
respectivos. Telefonia Rural.
Si bien se cuenta con |Contar con un
manuales de | documento que
. L L procedimientos para la | norme los procesos
Continuar con la elaboracién, documentacion | Actualmente ya se L, .
R . . .. produccién y entrega de | relativos a la | Documento
y actualizacidn de los procesos relativos a la | encuentran en proceso de | Direccion de  Red L L .
. - o, servicios de la Red Troncal, | produccion y | elaboradoy Medio
provision de servicios de la Red Troncal para | actualizacion manuales de | Troncal . ) .
. o es necesaria su | provisiéon de | validado.
nuevos clientes. procedimiento. o ; .
actualizacion derivada de | servicios de la Red
las nuevas atribuciones que | Troncal para nuevos
tiene la Red Troncal. clientes.
De acuerdo con las nuevas
atribuciones y facultades
con las que cuenta la Red Establecer y realizar la | Conocimiento de la
. P . . .| Troncal a partir de difusion de la cobertura de | cantidad de fibra
Realizar la difusién de un inventario comercial R . L. ) . . - .
L . Septiembre de 2021, es | Direccion de Red | fibra dpticay otros servicios | éptica a | Inventario de .
de la cobertura y servicios susceptibles de ser . X . . oo Medio
L posible coordinar la | Troncal de la Red Troncal | comercializar  por | fibra dptica.
comercializados por parte de la Red Troncal. o .
entrega y actualizacién de susceptibles de ser | parte del Programa
la informacion para comercializados. Presupuestario.
concentrar dicho

inventario.
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Entrega de Servicios

Establecer un proceso de colaboracién con CFE
para realizar, al menos de manera anual, una
revisiéon tarifaria, considerando los costos de
inversion y operacion del servicio, asi como, las
condiciones de mercado existentes en el area
geografica relevante.

Es posible conformar un
equipo de trabajo de
ambas de dependencias y
organizar reuniones para
realizar la revision tarifaria.

Direccion  de Red
Troncal

Las tarifas para los servicios
de la Red Troncal usando la
infraestructura de CFE son
puestos por esta ultima.

Precios acordes a
los costos de
inversion y
operacion del
servicio

Revision tarifaria
anual
TELECOMM-CFE

Medio

Establecer un procedimiento con criterios
claros para que las Sucursales TELECOMM
puedan contar son los consumibles de
papeleria y cémputo funcionales y en
adecuado estado de conservaciéon que
permitan garantizar la continuidad del servicio.

Es posible conformar un
equipo de trabajo que

cuenta con el
conocimiento para
establecer el

procedimiento.

Direccion de Red de
Sucursales

En algunas  Sucursales
TELECOMM visitadas los
consumibles de papeleria y
computo no eran
suficientes, no funcionaban
o se encontraban en mal
estado, lo que puede
afectar la continuidad de los
servicios proporcionados.

Entrega del servicio
de forma continua
(sin suspensiones)

Documento con
procedimiento
validado.

Medio

Continuar con el proyecto de mejora de
estandares seguridad del SIGITEL y de los
lectores de chip de las terminales punto de
venta de las Sucursales TELECOMM, para
volver a ofrecer el servicio de corresponsalia
tanto de BBVA como de Banorte. El objetivo
no debe ser Unicamente la recuperacién de los
servicios de corresponsalia, sino que debe
preverse los mismos para proyectos de dicha
indole, para los cuales debe verificarse su
rentabilidad mediante el establecimiento de
un  procedimiento de deteccién de
necesidades de seguridad que necesitan los
corresponsales financieros para el
mantenimiento de la operacion de los
servicios.

El proyecto de mejora de
estandares seguridad del
SIGITEL y de los lectores de
chip de las terminales
punto de venta de las
Sucursales TELECOMM se
encuentra en elaboracién.

Direccion de Red de
Sucursales

Las corresponsalias con
Banorte y Bancomer no se
encuentran operando
debido a que el SIGITEL no

cubre los nuevos
estandares de seguridad
que requieren  dichos

bancos para continuar con
la prestacion del servicio.

Deteccidn de
necesidades de
seguridad de los
corresponsales
financieros
propuesto en la
operacion.

Lectores de chip
de las terminales
punto de venta de
las Sucursales
TELECOMM  en
funcionamiento.

Alto
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esta el instrumento minimo para el monitoreo.

planeacién de TELECOMM.

Direccion de
Planeacién, Evaluacion | Se realizan entrevistas de
e Informacion | satisfaccién a usuarios de .
Actualmente de forma L . . Herramientas y/o
) esporadica sin Institucional servicios de las Sucursales | Conocimiento  del mecanismos  de
$ | Establecer y elaborar herramientas y/o .p . ¥ . Direccion de Red de | TELECOMM de manera | nivel de satisfaccion )
= . L, . » sistematizar, se realizan - . medicion de .
£ | mecanismos de medicion de satisfaccion a . . .| Sucursales esporddica y no | de los usuarios de . L Medio
‘3 . entrevistas de satisfaccion | —. L, , satisfaccion a
80 | usuarios de las Sucursales TELECOMM. . Direccion de Red de | homogénea por parte delas | las Sucursales .
w a usuarios de Sucursales - o usuarios
gl Telecomunicaciones y | coordinaciones estatales y | TELECOMM. .
TELECOMM. . . ) validadas.
MEXSAT no se tiene la informacién
Direccion  de  Red | sistematizada.
Troncal
S Los indicadores de control
Direccion de S
L .. | no contemplan indicadores .
. Planeacién, Evaluacién Indicadores  de
Establecer como punto de control minimo la .| que muestren los
. . . . e Informacién . control que
légica vertical establecida en a nivel de . . resultados y principales
L h Se cuenta con una Matriz | Institucional L . muestran los
_ | componentes y actividades de la Matriz de R . L actividades necesarios para
] . - de Indicadores de | Direccion de Red de X o resultados y
5 | Indicadores de Resultados y los indicadores - roducir los componentes | Consolidacion e - .
5 | Indicad de Resultad | dicad d | t C lid del
c . Resultados, asimismo, los | Sucursales . principales Medio
o u u u i ) o vici u . L
ropuestos u otros que tengan y garanticen los servicios e genera el | proceso de control
o . . ., | actores involucrados | Direccion de Red de actividades para
mismos objetivos. Incorporando la recolecciéon . Programa EO13, .
) . conocen el SIGITEL. Telecomunicaciones vy o producir los
de los mismos en el SIGITEL o algun sistema de principalmente para los
. L MEXSAT L. . componentes
informacion. T servicios asociados a las L
Direccion de  Red . (servicios)
Redes Satelitales,
Troncal
Terrestres y Troncal.
Elaborar una interfaz o alguna otra solucién :
tecnoldgica que ermitag ue los datos Los  sistemas ~SIGITEL 'y
gica que b 9 : SEROFA son  sistemas
cargados en el SIGITEL puedan alimentar Actualmente se  esta independientes ue se | Reduccion del
9 | directamente al SEROFA o sistema que cumpla K . Subdireccin de | ™ P q . SEROFA como
4 X X . realizando la versidn 3.0 de logi d alimentan de forma | tiempo de controly | ~. . .
9 | dichas funciones, sin tener que cargar la Tecnologias e , . ! sistema primario .
s . L SIGITEL y se puede L auténoma, sin embargo, el | monitoreo por Medio
S | informacién en el segundo cada que se Informacion y . de consulta de
2 | necesite. o que avudaria a reducir tiempo de aprovechar para elaborar S segundo usa como fuente al | parte de las diversas informacion
»oq R v . p la interfaz con SEROFA. Comunicaciones primero y la concentra con | dreas directivas.
control y monitoreo de las diversas dreas X
s . K . L un  mayor nivel de
directivas y asi como, mejorar la disponibilidad )
) L agregacion.
de la informacién.
o | El monitoreo del Programa EO013 debe N El monitoreo del Programa
9 ) ) iy B ._ | Direccién de ) ; I
£ | realizarse a partir de la planeacién del mismoy | Se cuenta con una Matriz L .. | Presupuestario se realiza a | Consolidacién  del | MIR como
] L. - . . Planeacion, Evaluacion . . . .
= de los componentes (servicios), propdsito y fin | de Indicadores de o Informacion partir de los indicadores | proceso de | instrumento  de Medio
§ establecidos en la MIR del programa, siendo | Resultados. Institucional establecidos en la | monitoreo. monitoreo.
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° P - Nivel de
2 Breve analisis de Principales . . R
o Lo A . L. Efectos potenciales Medio de priorizacion
S Recomendacion viabilidad de la responsables de la Situacion Actual e g R
2 . " . .. esperados verificacion (Alto, Medio,
a implementacion implementacion o Bajo)*
No existe una metodologia
homogénea entre las
diferentes gerencias
estatales para determinar la
cantidad de traslados de
valores a las Sucursales
TELECOMM, lo que no
permite la minimizacién de
éstos. S
n . - Minimizacion de
2 , . L . Direccion de Red de
'S | Establecer una metodologia de estimacién de | Los actores involucrados Sucursales En algunas Sucursales la | costos por traslados
€ |traslado de valores y equipamiento de |tienen conocimiento y R iy cantidad de recursos | de valores, entrega
2 ) L Subdireccién de .. . _> | Documento con
o | resguardo de dinero en la Sucursal que | experiencia en el tema lo Procesos v Supervision, | Sconomicos para realizar las | del servicio | |+ doloafa
'g contemple ambos costos, a efecto de |que permitiria organizar X v p " | operaciones financieras se | continuo y . g Alto
S _ . - ) . : Gerencias Regionales y . o de estimacion
2 | establecer criterios de flujo, distancia y | reuniones de trabajo para X ! agotan durante el dia, lo | homogenizacion de .
S ; . . Estatales, Direccion de . . X validado.
E alternativas de traslado de dinero que | establecer dicha la Unidad Estratégica que hace que se interrumpa | equipamiento  de
© | minimicen en su conjunto los mismos. metodologia. de Intelizencia i la continuidad del servicio | resguardo entre
a g ’ - - Sucursales.
El  equipamiento  para
resguardo de dinero en las
Sucursales TELECOMM no
es homogéneo entre las
mismas y no encuentra
establecido bajo criterios de
minimizaciéon considerando
el flujp de efectivo
necesario
. . . Existen Sucursales que no
Elaborar una metodologia de flujo de efectivo X q .
» . logran cubrir su flujo de
o | para establecer el monto con el cual debe | Los actores involucrados .
‘S [ . o efectivo para los pagos que
'S | contar cada Sucursal que minimice tanto el | tienen conocimiento vy ] Documento con
e X L tienen que efectuar en el . ,
¥ | costo estimado de traslado de valores como el | experiencia en el tema lo Direccion de Red de | dia rincialmente  los Entrega del servicio |la metodologia
3 | equipamiento de resguardo de dinero de las | que permitiria organizar Sucursales rela’\ciorfadosp a pago de de forma continua de flujo de Alto
© | Sucursales, considerando informacién que | reuniones de trabajo para . pag (sin suspensiones) efectivo
D, . remesas, teniendo que .
+ | tienen los encargados de Sucursal sobre la | establecer dicha . K validado.
= ) , pedir a los clientes que
w | demanda de dichos recursos y su | metodologia. rearesen mas tarde o al dia
estacionalidad. sigguiente
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Evaluaciéon externa

Establecer actividades concretas dentro de las
actividades de planeacion para establecer una
agenda de evaluaciones externas necesarias
con una sdlida justificacion y resultados
esperados de las mismas, en conjunto con las
distintas dreas que participan en la operacién
del Programa E013.

Los actores involucrados
tienen conocimiento 'y
experiencia en el tema lo
que permitiria organizar
reuniones de trabajo.

Direccién de
Planeacién, Evaluacion
e Informacion
Institucional

No existe actividades
concretas que permitan
establecer una agenda de
evaluaciones externas.

Consolidacion  del
proceso de
Evaluacion Externa.

Agenda de
evaluaciones
externas

Medio
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El presente anexo tiene por objeto mostrar el caso de estudio correspondiente a la Evaluacién Especifica de
Procesos con Disefio del “Programa Presupuestario E013- Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales,
Telegrdficos y de Transferencia de Fondos” dependiente de Telecomunicaciones de México (TELECOMM). El
caso de estudio se circunscribe a los servicios prestados que involucran a la Red de Sucursales TELECOMM. Para
su elaboracidn se realizaron entrevistas semiestructuradas a los encargados de las Sucursales seleccionadas, asi
como, encuestas de satisfaccion a los usuarios de las mismas, con el objeto de obtener la informacidn necesaria
para valorar como la operaciéon de las Sucursales contribuye a proporcionar de manera eficaz, eficiente,
oportuna y completa servicios financieros y telegraficos para el publico en general, acorde a lo establecido por
el programa en sus diferentes manuales de procedimientos.

Para lograr los anteriores, el caso de estudio se divide en cuatro aparatados, en el primero se establece y
delimita el alcance del mismo, estableciendo tanto la seleccidon de las Sucursales como los procesos a ser
analizados y la forma en que se realiza. En la segunda, se presentan los servicios financieros y algunas otras
caracteristicas sociodemograficas de los municipios en los cuales se encuentran ubicadas las Sucursales
TELECOMM seleccionadas. La tercera seccion se corresponde con los resultados obtenidos mediante el trabajo
de campo, tanto de las entrevistas semiestructuradas a encargados de Sucursal, como de las encuestas a
usuarios de las mismas. Los resultados se muestran a partir del andlisis de la informacidn sobre los diferentes
procesos abordados, estableciendo la forma en que realiza de manera general y sefialando en caso de haber,
particularidades a los mismos. En la Ultima seccidn, se realizan unas breves conclusiones, en la cual se establecen
las principales areas de atencién que se deben contemplar para mantener y mejorar los servicios
proporcionados a través de la Red de Sucursales TELECOMM.

La seleccidon del conjunto de Sucursales a entrevistar se realizd considerando las caracteristicas mas
importantes que pueden tener impacto en la prestacion de los servicios. Para ello, se clasificaron las Sucursales
de acuerdo a las caracteristicas presentadas en la siguiente matriz analitica, la cual establece las variables que
se consideran relevantes, la importancia de las misma y su forma de operacionalizacion.

Cuadro 1 Matriz Analitica, Variables Elegidas, Operacionalizacién e Importancia de la Misma

Variable Operacionalizacion de la variable Importancia

Establecer la entidad federativa en que se

Entidad federativa Entidad federativa en que se encuentra la Sucursal.
encuentra la Sucursal.

. L. Clasificacién del tamafio de la poblacidn del municipio  Mide la cantidad potencial de beneficiarios
Tipo de poblacion

(rural, semiurbano, urbano, semi-metrépoli, metrépoli). de cada Sucursal a nivel municipal.
. C . El tipo de enlace de comunicacién para la prestacion de  Establece el tipo de enlace que existe en la
Tipo de Comunicacion. - . L, .
servicios (satelital, internet). Sucursal para la prestacion del servicio.
Ventanillas al publico Permite establecer el tamafo de la

Cantidad de ventanillas en operacién.

en operacion Sucursal.

Cantidad de servicios financiero y de telecomunicaciones  Sefiala la variedad de Servicios Financieros

Servicios ofrecidos . .
ofrecidos por la Sucursal. Basicos que ofrece cada Sucursal.

Fuente: Elaboracion propia con base en la metodologia propuesta.

Para seleccionar las Sucursales a ser entrevistadas se clasificaron las 1,752 Sucursales de acuerdo a las
variables antes mencionadas. Posteriormente, se determinaron las entidades federativas a visitar, considerando
lo establecido en los TdR, los cuales sefialan que el trabajo de campo se debe realizar c6mo minimo en tres de
los siguientes estados: Ciudad de México, Estado de México, Oaxaca, Morelos y Puebla. Considerando lo
anterior, se decidio seleccionar las tres primeras entidades y agregar el estado de Chihuahua. La eleccién de las
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Sucursales busco escoger al menos una Sucursal de cada tipo de combinacidn de caracteristicas, el siguiente
cuadro muestra la seleccidn y caracteristicas observables de cada una.

Cuadro 2 Propuesta de Sucursales TELECOMM a Visitar

Ventanillas

. Nombre de . . Tipo de - Tipo de . .
Entidad Municipio Localidad P L, al publico P L, Servicios ofrecidos
Sucursal poblacién .. Comunicacién
operacion
e Emision de telegramas
Huajuapan de Huajuapan Huajuapan Financieros basicos
Oaxaca ajuap Juap Juap Urbano 3 Internet (vpn) ' .
Ledn de Ledn de Ledn e Pago de programas sociales
e Entrega de telegramas
Mariscalade  Mariscala Mariscala ) *  Emision de telegramas
Oaxaca U de Jua de Jus Rural 1 Vsat (satelital) ¢ Financieros bésicos
uarez € Juarez € Juarez e Pago de programas sociales
f . Emisidn de telegramas
SUPERISSSTE  Benito Benito L °
CDMX Vérti Jud 13 Metrépoli 1 Internet (vpn) e Financieros basicos
ertiz uarez uarez e Pago de programas sociales
Pedregal de Semi- e Emision de telegramas

CDMX Santo Coyoacan Coyoacan 1 Internet (vpn) ¢ Financieros basicos

Domingo metrdpoli e Pago de programas sociales
Semi- e Emision de telegramas
México Texcaltitlan Texcaltitlan  Texcaltitlan 1 Internet (vpn) e Financieros bésicos
urbano e Pago de programas sociales
e Emision de telegramas
México Santa Clara Ecatepec de  Ecatepec de Metrépoli 4 Internet (vpn) e Financieros basicos
Morelos Morelos e Pago de programas sociales
Semi- e Emision de telegramas
Chihuahua IMSS Morelos  Chihuahua Chihuahua . 1 Internet (vpn) e Financieros basicos
metropoll e Pago de programas sociales
e Emision de telegramas
Chihuahua Batopilas Batopilas Batopilas Rural 1 Vsat (satelital) e Financieros basicos
L]

Pago de programas sociales

Fuente: Elaboracidn propia con base en la metodologia propuesta.

De la muestra de Sucursales TELECOMM seleccionadas, la correspondiente a Santa Clara en el municipio de
Ecatepec de Morelos, Estado de México, al ser visitada no se encontraba en operacion desde dos meses antes,
lo cual indica la desactualizacién de la informacion de las bases de datos de Sucursales activas la cual estaba
actualizada al mes de septiembre, por lo que fue sustituida por la Sucursal Ecatepec de Morelos, ubicada en el
centro de dicho municipio, la cual presenta caracteristicas similares a excepcidn de las ventanillas en operacidn,
las cuales son 2. Al estar cerrada la Sucursal de Santa Clara, los usuarios de la misma tendran de acudir a otra
Sucursal para recibir los servicios de TELECOMM, siendo la seleccionada la mas cercana. El siguiente cuadro
muestra los atributos de la Sucursal que remplaza a la de Santa Clara.

Cuadro 3 Sucursal TELECOMM que reemplaza a la de Santa Clara

Nombre de Tipo de Ventanillas Tipo de
Entidad Municipio Localidad P L, al publico P . Servicios ofrecidos
Sucursal poblacién .. Comunicacion
operacion
Ecatepecde  Ecatepec Ecatepec *  Emision de telegramas

México Metrépoli 2 Internet (vpn) e Financieros basicos

Morelos de Morelos  de Morelos o Pago de programas sociales

Fuente: Elaboracion propia con base en la metodologia propuesta.

En cuanto a los procesos a ser analizados en las Sucursales TELECOMM, estos se limitaron a aquellos que
puedes realizarse en las Sucursales de acuerdo al modelo de procesos establecido en los TdR. El siguiente cuadro
establece que procesos se pueden llevar a cabo en las Sucursales y el alcance de los mismos.

Cuadro 4 Equivalencia de Procesos del Programa con el Modelo General de Procesos
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Modelo General de
Procesos

Temas analizados dentro del proceso

Instrumento de andlisis

Planeacion

Planeacion que realiza la Sucursal para contribuir a
alcanzar los objetivos del Programa

Entrevista a profundidad

Comunicacién

Comunicacion interna entre la Sucursal y las
gerencias estatales

Tiempo y forma de atencién de incidencias a
través de la autorizacion de realizacion de

encuestas

Seleccion de
destinatarios

No aplica, no hay acciones de dicha naturaleza a este
nivel

No aplica

Produccién de Bienes y/o
servicios

Operacion de la Sucursal telegrafica

Entrevista a profundidad
Encuesta a beneficiarios

Entrega de Bienes y/o
servicios

Entrega de servicios financieros y telegraficos

Entrevista a profundidad
Encuesta a beneficiarios

No aplica, no hay acciones de dicha naturaleza a este

Encuesta a beneficiarios

Seguimiento

nivel
Control Operaciones en Sucursales telegraficas Entrevista a profundidad
. No aplica, no hay acciones de dicha naturaleza a este .
Monitoreo . No aplica
nivel
. No aplica, no hay acciones de dicha naturaleza a este .
Evaluacion Externa . No aplica
nivel
Fuente: Elaboracion propia con base en los procedimientos y servicios que entrega el Pp al publico usuario y el Modelo General de Procesos de la UED-

SHCP.

No existe un proceso de seleccion de destinatarios debido a que los servicios financieros y telegraficos se
prestan a poblacién abierta. Las Sucursales TELECOMM no tienen injerencia en los procesos de monitoreo y
evaluacion externa, debido a que estos se realizan a nivel central. La estrategia de recoleccién de informacion,
se realizd a partir de tres instrumentos: 1) entrevista a profundidad para operadores de las Sucursales
TELECOMM, a través de las cuales se obtiene informacidn de la mayoria de los procesos que se realizan en la
misma; 2) solicitud de permiso para realizar entrevistas, a través del cual se corrobora el proceso de
comunicacion entre la Sucursal y la coordinacion estatal, estableciendo la forma de comunicacién y midiendo el
tiempo de respuesta y 3) encuesta a beneficiarios, permite medir la satisfaccion con los servicios proporcionados
a través de la Sucursal TELECOMM. Los instrumentos se encuentran en el apartado de anexos, en el
correspondiente a instrumentos de campo, de la presente evaluacidn.

6.2.8.2. Servicios financieros en los municipios y rentabilidad de las Sucursales TELECOMM
seleccionadas

El presente apartado muestra la poblacion potencial susceptible de recibir servicios financieros vy
telegraficos, asi como, la oferta de servicios financieros en los municipios en que se encuentran ubicadas las
Sucursales seleccionadas. La poblacion en los municipios seleccionados cubre los tipos de poblacién desde rural,
como es el caso de Mariscala de Judrez en el estado de Oaxaca con 3,739 habitantes hasta el de metrdpoli como
es el caso del municipio de Ecatepec en el Estado de México, el cual es el municipio mas poblado del pais
(1,645,352 habitantes). En cuanto el tipo de poblacion, existen diferencias en la clasificacién en los municipios
de Batopilas, el cual es clasificado como rural en la base de Sucursales y en transicion en la de Inclusion
Financiera, asi como Benito Juarez en la Ciudad de México, la cual es clasificada como metrépoli para las
Sucursales y semi-metrépoli en la de inclusidn. La siguiente tabla muestra la poblacidn para los municipios de
las Sucursales seleccionadas.
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Cuadro 5 Poblacién en los municipios de Sucursales TELECOMM seleccionados
Poblacion

Total Adulta Adulta Mujeres Adulta Hombres Tipo de poblacion
Mariscala de Juérez, Oaxaca 3,739 2,660 1,388 1,272 Rural
Batopilas, Chihuahua 11,270 6,916 3,470 3,446 En Transicidn
Huasca de Ocampo, Hidalgo 17,607 12,488 6,752 5,736 Semi-urbano
Texcaltitlan; Edo. Méx. 18,482 12,405 6,556 5,849 Semi-urbano
Huajuapan de Ledn, Oaxaca 78,313 56,497 30,502 25,995 Urbano
Benito Juirez, CDMX 434,153 382,872 206,818 176,054 Semi-metrépoli
Coyoacan; CDMX 614,447 522,992 280,428 242,564 Semi-metrépoli
Chihuahua, Chihuahua 937,674 725,805 376,214 349,591 Semi-metrépoli
Ecatepec de Morelos, Edo. Méx. 1,645,352 1,285,180 668,987 616,193 Metrépoli

Fuente: Elaboracidon propia a partir de la Bases de Datos de Inclusion Financiera, Comisién Nacional Bancaria y de Valores, junio 2021.

Con el objeto de establecer la relevancia de los servicios financieros y telegraficos a la poblacién beneficiaria
es necesario establecer la oferta de los mismos para la poblacién de los municipios, en este sentido, el siguiente
cuadro muestra la cantidad de servicios bancarios comerciales’?, banca de desarrollo’?, Sociedades Cooperativas
de Ahorro y Préstamo (SOCAP)”® y Sociedades Financieras Populares (SOFIPO)’*. En el cuadro podemos observar
gue en Batopilas y Mariscala, las cuales son clasificadas como localidades rurales o en transicion, no existen
servicios bancarios comerciales.

Cuadro 6 Servicios bancarios y financieros en los municipios de Sucursales TELECOMM seleccionados

Sucursales

Banca comercial Banca de desarrollo SOCAP  SOFIPO Total
Batopilas, Chihuahua - - - - -
Mariscala de Juarez, Oaxaca - - 1 - 1
Texcaltitlan; Edo. Méx. - - 1 2
Huasca de Ocampo, Hidalgo 1 - - 2
Huajuapan de Ledn, Oaxaca 10 1 6 1 18
Ecatepec de Morelos, Edo. Méx. 113 3 2 13 131
Chihuahua, Chihuahua 128 2 4 5 139
Coyoacan; CDMX 133 3 4 3 143
Benito Juarez, CDMX 194 2 - 6 202

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Bases de Datos de Inclusion Financiera, Comisién Nacional Bancaria y de Valores, junio 2021.

! La banca comercial son las instituciones que han sido autorizadas por el Gobierno Federal para captar recursos financieros
y otorgar créditos.

72 De acuerdo con la CNVB, son Entidades de la Administracidn Publica Federal, con personalidad juridica y patrimonio
propios, constituidas con el caracter de sociedades nacionales de crédito, atienden actividades productivas que el Congreso
de la Unidon determine como especialidades de cada una, en sus respectivas leyes organicas.

73 Sociedades integrantes del sector social sin animo especulativo y sin fines de lucro que tienen por objeto realizar
operaciones de ahorro y préstamo con sus Socios.

7% Organizaciones que se constituyen como Sociedades Andnimas de Capital Variable y estdn especializadas en las
microfinanzas sin animos de especulacidn ni lucro, ofreciendo planes de ahorro y préstamos para sus asociados. En las
SOCAPs existe un propdsito de apoyo a sus socios y en las SOFIPOs existe un interés general por generar ganancias.
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Si consideramos la cantidad de Sucursales de banca comercial por habitantes, tenemos que la alcaldia
Benito Judrez es la que mayor cantidad tiene con poco mds de 5 por cada 10,000 personas adultas, mientras
que Ecatepec el cual es clasificado como una metrdpoli y es el municipio mas poblado del pais tiene 0.88, misma
cantidad de Sucursales por adultos mayores que Texcaltitlan que tiene 0.81 y Huasca de Ocampo 0.80,
considerados como semi-urbanos. Asimismo, podemos ver que no hay servicios de banca comercial en algun
municipio que no sea clasificado al menos como semi urbano. El siguiente cuadro muestra la cantidad Sucursales
para los distintos servicios bancaros y financieros para los municipios seleccionados.

Cuadro 7 Servicios bancarios y financieros en los municipios de Sucursales TELECOMM

seleccionados por cada 10,000 habitantes adultos
Sucursales

Banca comercial Banca de desarrollo SOCAP SOFIPO Total
Batopilas, Chihuahua - - - - -

Mariscala de Juarez, Oaxaca - - 3.76 - 3.76
Texcaltitlan; Edo. Méx. 0.81 - - 0.81 1.61
Huasca de Ocampo, Hidalgo 0.80 0.80 - - 1.60
Huajuapan de Le6n, Oaxaca 1.77 0.18 1.06 0.18 3.19
Ecatepec de Morelos, Edo. Méx. 0.88 0.02 0.02 0.10 1.02
Chihuahua, Chihuahua 1.76 0.03 0.06 0.07 1.92
Coyoacan; CDMX 2.54 0.06 0.08 0.06 2.73
Benito Juarez, CDOMX 5.07 0.05 - 0.16 5.28

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Bases de Datos de Inclusion Financiera, Comisién Nacional Bancaria y de Valores, junio 2021.

Otra forma que la poblacién puede obtener algunos servicios financieros es a través de los corresponsales
bancarios, los cuales son puntos de atencién ubicados en comercios, en donde los clientes pueden realizar
transacciones sin tener que desplazarse hasta Sucursales de las entidades financieras, dentro de estos se
contempla a las Sucursales TELECOMM. Asimismo, los cajeros automaticos y las Terminales Punto de Venta
(TPV) también permiten la obtencién de algunos servicios financieros, como son el pago a través de medios
digitales y retiro de efectivo. En necesario sefialar que, en algunas comunidades sin servicios bancarios
comerciales y en algunos establecimientos con TPV han realizado labores no sélo de pago de servicio, sino
también para el retiro de efectivo con comisiones de entre el 10% y 15% por la prestacién de dicho servicio. El
siguiente cuadro muestra la cantidad de los elementos antes mencionados para los municipios seleccionados.

Cuadro 8 Otros servicios financieros en los municipios de Sucursales TELECOMM seleccionados

Corresponsales Cajefo.s Terminales Establecimiento
automaticos punto de venta s con TPV

Batopilas, Chihuahua 2 - 3 2
Mariscala de Juarez, Oaxaca 3 2 4 4
Texcaltitlan, Edo. Méx. 3 6 14 14
Huasca de Ocampo, Hidalgo 5 1 137 142
Huajuapan de Ledn, Oaxaca 12 34 659 546
Coyoacan, CDMX 232 551 7,971 6,673
Ecatepec de Morelos, Edo. Méx. 314 501 9,822 6,850
Benito Juarez, CDMX 403 865 26,954 10,506
Chihuahua, Chihuahua 503 940 23,043 14,665

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Bases de Datos de Inclusion Financiera, Comisién Nacional Bancaria y de Valores, junio 2021.
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Considerando la oferta de servicios para los habitantes de los municipios seleccionados, podemos ver que
en aquellos que no existen servicios bancarios comerciales las Sucursales muestran rentabilidad positiva para el
programa, como Batopilas y Mariscala. Asimismo, las Unicas dos Sucursales que no son rentables son Huajuapan
de Ledn (-444,3283 a noviembre de 2021) y Benito Judrez (-106,585 a noviembre de 2021), en las cuales hay
1.77 y 5.07 Sucursales bancarias comerciales por cada 10,000 habitantes. El siguiente cuadro muestra los gastos,
ingresos y rentabilidad de las Sucursales TELECOMM de los municipios seleccionados. En el caso de Huasca de
Ocampo no existe Sucursal por lo que se prestan solamente servicios de pago de programas sociales mediante
operativo movil.

Cuadro 9 Rentabilidad de las Sucursales TELECOMM en los municipios seleccionados

Enero a Diciembre 2020 Enero a Noviembre 2021
Ingresos Gastos Rentabilidad  Ingresos Gastos Rentabilidad

Batopilas, Chihuahua 489,490 317,086 172,403 473,950 351,240 122,710
Mariscala de Juarez, Oaxaca 904,580 794,434 110,146 797,230 762,061 35,169
Texcaltitlan, Edo. Méx. 1,027,279 669,534 357,745 894,199 655,711 238,488
Huasca de Ocampo, Hidalgo - - - - - -
Huajuapan de Leén, Oaxaca 872,726 1,357,992 -485,266 969,294 1,413,623 -444,329
Ecatepec de Morelos, Edo. Méx. 2,533,828 1,679,644 854,184 2,642,813 1,842,899 799,915
Chihuahua, Chihuahua 568,139 440,527 127,612 402,372 327,885 74,487
Coyoacan, CDMX 287,870 243,719 44,151 222,626 221,714 912
Benito Juarez, CDMX 118,020 201,119 -83,099 97,108 203,693 -106,585

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacién de la Herramienta de Analisis de la Red de Sucursales, diciembre 2021.
6.2.8.3. Ubicacion, drea de influencia y cercania de las Sucursales TELECOMM seleccionadas

Para el trabajo de campo fueron seleccionadas ocho Sucursales TELECOMM y un Punto Temporal de Pago,
las anteriores se distribuyen en las coordinaciones centro, sury norte de la Republica Mexicana, las cuales tienen
diferentes caracteristicas sociodemograficas. En la zona centro fueron seleccionadas cuatro Sucursales, en la
Ciudad de México, una ubicada en la Alcaldia Coyoacan (Semi-metropoli) y otra en la Alcaldia Benito Juarez
(Semi-metrépoli); en el Estado de México, una en el Municipio de Ecatepec de Morelos (Metrépoli) y otra en el
Municipio de Texcaltitlan (Semi-rural). Ademas, se seleccion6 el Punto Temporal de Pago establecido en el
municipio de Huasca de Ocampo en el estado de Hidalgo. Asimismo, se seleccionaron el municipio de la Heroica
Ciudad de Huajuapan de Ledn y la establecida en el Municipio de Mariscala de Judrez, ambas en el estado de
Oaxaca. Por ultimo, en la zona norte se visitaron dos Sucursales correspondientes al estado de Chihuahua, en
los municipios de Batopilas y en la capital del estado. Los siguientes mapas muestran el area de influencia de los
usuarios que acudieron a la Sucursal el dia de visita.
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Mapa 1 Area de influencia de la Sucursal Pedregal de
Santo Doingo, Coyoaca’, Ciudad de Méico.
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Fuente: Elaboracién propia con base en Google Maps.

Cuadro 10 Colonias de las personas que visitaron la Sucursal TELECOMM de

Santo Domingo, Coyoacan, Ciudad de México.
Sucursal Santo Domingo

Santa Ursula Coapa 7.1%

Santo Domingo 92.9%

Fuente: Elaboracidon propia con base en la encuesta de usuarios de Sucursales TELECOMM.

De acuerdo con la informacion obtenida, cerca del 93% de los usuarios de la Sucursal de Santo Domingo,
Coyoacan, Ciudad de México residen en la misma colonia, el tiempo de traslado promedio es de 8 minutos, el
86% llegaron caminando y el 100% de los entrevistado manifesté que la Sucursal se encuentra cerca o muy
cerca. Asimismo, el 57.1% sefialo que el lugar mas cercano donde puede obtener el mismo servicio prestado

por TELECOMM se encuentra mds lejos que la Sucursal a la que asistid.

Mapa 2 Area de influencia de la Sucursal
Dr. Vértiz, Narvarte, Benito Juarez, Ciudad de México.
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Fuente: Elaboracidn propia con base en Google Maps.
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Cuadro 11 Colonias de las personas que visitaron la Sucursal TELECOMM
De Dr. Vértiz, Narvarte, Benito Juarez, Ciudad de México.
Sucursal Dr. Vértiz, Narvarte -

SuperlSSSTE 100%

Fuente: Elaboracidon propia con base en la encuesta de usuarios de Sucursales TELECOMM.

De acuerdo con la informacién obtenida, el 100% de los usuarios de la Sucursal Dr. Vértiz, Narvarte, Benito
Judrez, Ciudad de México se encuentran en la misma plaza comercial, el tiempo de traslado promedio es de 1
minutos, el 100% llegaron caminando y el 100% de los entrevistado manifesté que la Sucursal se encuentra muy
cerca. Al respecto es necesario sefialar que durante todo el dia de entrevistas solo se tuvo un usuario, esto se
debe a que existe dentro una Sucursal del Banco del Bienestar y a que los servicios de cobro de servicios a
terceros no se pueden realizar en la Sucursal, ya que por el convenio de colaboracidn se deben hacer en las cajas
de la tienda SuperlSSSTE, lo que reduce significativamente la gama de servicios que puede prestar la Sucursal.
Asimismo, el 100% sefalo que el lugar mds cercano donde puede obtener el mismo servicio prestado por
TELECOMM se encuentra mas lejos que la Sucursal a la que asisti6.

Mapa 3 Area de influencia de la Sucursal
Centro, Ecatepec de Morelos, Estado de México.
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Fuente: Elaboracidn propia con base en Google Maps.

Cuadro 12 Colonias de las personas que visitaron la Sucursal
TELECOMM de Centro, Ecatepec de Morelos, Estado de México.

San Cristobal Centro 16.7% San Rafael 2.4%
Jardines de Morelos 9.5% Poesia Mexicana 2.4%
Tierra Blanca 7.1% Cuauhtémoc Xalostoc 2.4%
Benito Juarez Tecamac 2.4% El Tejocote 2.4%
Centro de Ecatepec 2.4% Lazaro Cardenas Termoeléctrica 2.4%
Jardines de Ecatepec 2.4% Panoramica 2.4%
Llano de los Baez 2.4% San Andrés 2.4%

Emiliano Zapata 2.4% Santa Maria Tulpetlac 2.4%
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Prado Laguna 2.4% San Juanico Acolman 2.4%
Guadalupe 2.4% Miguel Hidalgo 2.4%
El Jagiiey 2.4% Calvario 2.4%
Jardines de Ecatepec 2.4% Seccion 30 - 30 2.4%
Tulpetlac 2.4% Héroes de la Independencia 2.4%
Valle de Ecatepec 2.4%  El progreso de Guadalupe Victoria 2.4%
Valle de Guadalupe 2.4% La nacional 2.4%
Ciudad Azteca 2.4%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de Sucursales TELECOMM.

De acuerdo con la informacién obtenida, el 16.7% de los usuarios de la Sucursal provienen de la misma
colonia en que se encuentra la Sucursal, seguida de Jardines de Morelos y Tierra blanca, el tiempo de traslado
promedio es de 28 minutos, el 39%, llegaron caminando, seguido de 29.3% que usaron auto y 29.3% transporte
publico. El 70.7% de los entrevistado manifestd que la Sucursal se encuentra muy cerca. Al estar cerrada la
Sucursal de Santa Clara en el municipio de Ecatepec desde 2 meses antes, lo usuarios de esta uUltima tiene que
trasladarse a la Sucursal centro, lo que ha ampliado su drea de influencia. Asimismo, el 39.1% sefialo que el lugar
mads cercano donde puede obtener el mismo servicio prestado por TELECOMM se encuentra se encuentra en la
misma localidad o mas cercano que la Sucursal TELECOMM a la que asistio.

Mapa 4 Area de influencia de la Sucursal Texcaltitlan, Estado de México.
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Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth.

Cuadro 13 Municipios y localidades de las personas que visitaron
la Sucursal TELECOMM de Texcaltitlan, Estado de México.

Almoloya de Alquisiras 25.0%
Texcaltitlan 16.7%
Sultepec 16.7%
San Agustin 8.3%
El Chapaneal 8.3%
Rancho Salinas Sultepec 8.3%
San Miguel 8.3%
Santa Maria 8.3%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de Sucursales TELECOMM.
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De acuerdo con la informacién obtenida, el 25% de los usuarios de la Sucursal provino de Almoloya de
Alquisiras, 16.7% del mismo municipio (Texcaltitldn) y 16.7% del municipio de Sultepec. El tiempo de traslado
promedio fue 24 minutos, el 58%, llegaron caminando y el 75% de los entrevistado manifestd que la Sucursal se
encuentra cerca o muy cerca. Los resultados observados en cuanto a lugar del que provienen y tiempo de
recorrido se vieron influenciados derivado de que la Sucursal TELECOMM del municipio de Almoloya de
Alquisiras se encontraba cerrada debido a vacaciones del personal, sin embargo, existe una importante cercania,
lo cual se ve reflejado en la opinidn al respecto. Asimismo, el 41.7% sefalo que el lugar mas cercano donde
puede obtener el mismo servicio prestado por TELECOMM se encuentra menos lejos que la Sucursal a la que
asistio.

Mapa 5 Area de influencia de la Sucursal Batopilas, Chihuahua

Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth.

Cuadro 14 Municipios y localidades de las personas que
visitaron la Sucursal TELECOMM de Batopilas, Chihuahua

Batopilas 30.0% Chimel 5.0%
Chihuivo 15.0% Mesa de la Yerbabuena 5.0%
Cerro Colorado 10.0% Munerachi 5.0%
Bahuirachi 5.0% Las Fuentes Il 5.0%
Barrio nuevo Batopilas 5.0% Sayaguachi 5.0%
Batopilas Puente Grande 5.0% La mesa Huacalbo 5.0%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de Sucursales TELECOMM.
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De acuerdo con la informacion obtenida, el 30% de los usuarios de la Sucursal son de la misma cabecera
municipal, el tiempo de traslado promedio es de 125 minutos, el 84.2% llegaron caminando y el 78.9% de los
entrevistado manifestd que la Sucursal se encuentra cerca o muy cerca. Si bien el tiempo promedio de recorrido
para llegar a Sucursal es poco mayor de 2 horas, en la zona geografica no hay servicios financieros cercanos, por
lo que la gente valora de manera muy positiva la cercania de la Sucursal a pesar de la distancia. Asimismo, el
100% sefialo que la Sucursal TELECOMM a la que asistié es el Unico lugar donde puede obtener el servicio
prestado por la Sucursal.

Mapa 6 Area de influencia de la Sucursal IMSS Morelos, Chihuahua, Chihuahua
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Fuente: Elaboracidn propia con base en Google Maps.

Cuadro 15 Municipios y localidades de las personas que visitaron la
Sucursal TELECOMM de IMSS Morelos, Chihuahua, Chihuahua

Garza 9.1% Fraccionamiento Mazmorras 9.1%
Cafetales 9.1% Garita 9.1%
CPP 9.1% Santa Rita 9.1%
CT™M 9.1% Nombre de Dios 9.1%
Colonia Popular 9.1%  Francisco Villa 9.1%
Gruta 9.1%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de Sucursales TELECOMM.
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De acuerdo con la informaciéon obtenida, los usuarios de la Sucursal vienen de manera homogénea (9.1%)
de las diferentes partes de la ciudad de Chihuahua, el tiempo de traslado promedio es de 26 minutos, el 66.7%
llegaron en auto y el 75% de los entrevistado manifesté que la Sucursal se encuentra cerca. Por el lugar en donde
se encuentra ubicada la Sucursal los usuarios aprovechan la visita médica para ir a la Sucursal. Asimismo, el
83.4% seiialo que la Sucursal TELECOMM a la que asistio es el Unico lugar o que no conoce otro en donde pueda
obtener el servicio prestado por la Sucursal.

Mapa 7 Area de influencia de la Sucursal Huajuapan De Ledn, Oaxaca.
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Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth.

Cuadro 16 Municipios y localidades de las personas que visitaron la Sucursal TELECOMM
de Huajuapan De Ledn, Oaxaca.

Huajuapan de Leén 16.7% San Jerénimo Silacayoapilla 1.5%
Tezoatlan 9.1% Fray Altamirano 1.5%
San Nicolas Hidalgo 6.1% Santa Maria Comotlan 1.5%
Tamazola 3.0% San Francisco Tlapancingo 1.5%
Centro de Huajuapan 3.0% Venta Uribe de Judrez 1.5%
San Juan Diquiyu 3.0% San Isidro El Naranjo 1.5%
Guadalupe Nogales San Francisco 3.0% El Rosario Nuevo Tezoatlan 1.5%
Chila de las Flores 3.0% Agencia Vista Hermosa 1.5%
San Sebastian Zoquiapam 3.0% Agua Dulce Huajuapan 1.5%
Santo Reyes Tepejillo 1.5% Tepejillo 1.5%
Silacayoapilla 1.5% Santa Rosa Segunda seccidén 1.5%

San Miguel Amatitlan 1.5% San Marcos Arteaga 1.5%
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Cuyotepeji 1.5% Fraccionamiento Los Naranjos 1.5%
El Calvario Huajuapan 1.5% Guadalupe de Cisneros 1.5%
Santos Reyes Yucuna 1.5% San Sebastian del Monte 1.5%
Zaragoza Huajuapan 1.5% Santa Cruz 1.5%
Santa Rosa de Judrez 1.5% Guadalupe Cuautepec 1.5%
San Agustin Atenango 1.5% Santa Cruz de Bravo 1.5%
Galindo Huajuapan 1.5% Santa Maria 1.5%
Zapotitlan Palmas 1.5% Suchitepec 1.5%
Maestro Huajuapan 1.5% Santa Cruz Tacache de Mina 1.5%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de Sucursales TELECOMM.

De acuerdo con la informacion obtenida, el 16.7% de los usuarios de la Sucursal son de la misma cabecera
municipal, el tiempo de traslado promedio es de 59 minutos, el 64.1% llegaron en transporte publico y el 48.5%
de los entrevistado manifestd que la Sucursal se encuentra cerca o muy cerca. Respecto a la cercania y tiempo
de traslado se observa que a la Sucursal acuden usuarios de municipios en los cuales existe una Sucursal
TELECOMM como es el caso de Tamazola. Asimismo, el 51.6% sefialo que el lugar mds cercano donde puede
obtener el mismo servicio prestado por TELECOMM se encuentra menos lejos que la Sucursal a la que asistid.

Mapa 8 Area de influencia de la Sucursal Mariscala De Juarez, Oaxaca

Fuente: Elaboracidn propia con base en Google Earth

Cuadro 17 Municipios y localidades de las personas que visitaron

la Sucursal TELECOMM de Mariscala De Juarez, Oaxaca

Mariscala 29.3% Guadalupe de Ramirez 2.4%
San Martin Zacatepec 9.8% Plan del Vergel 2.4%
Ciruelos 7.3% San José Xochixtlan 2.4%
San Nicolas Hidalgo 7.3% San José Zocoteaca 2.4%
Guadalupe La Huertilla 4.9% San Luis Morelia 2.4%
San Juan Cieneguilla 4.9% San Sebastian Zoquiapam 2.4%

| @
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San Miguel Carrizal 4.9% Santa Cruz el Fraile 2.4%
San Pedro Atoyac 4.9% Santa Maria Salinas 2.4%
El Fraile 2.4% Santiago Yucuyachi 2.4%
Fresnillo de Trujano 2.4%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de Sucursales TELECOMM.

De acuerdo con la informacidn obtenida, el 29.3% de los usuarios de la Sucursal son de la misma cabecera
municipal, seguido por los del municipio de San Martin Zacatepec (9.8%), el tiempo de traslado promedio es de
29 minutos, el 56.1% llegaron en transporte publico y el 58.5% de los entrevistado manifestd que la Sucursal se
encuentra cerca o muy cerca. Asimismo, el 65.8% sefialo que no hay otro lugar donde puede obtener el mismo
servicio que el prestado por TELECOMM o que se encuentra mas lejos que la Sucursal a la que asistio.

Mapa 9 Area de influencia del operativo mévil de pago de Huasca de Ocampo, Hidalgo
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Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth

Cuadro 18 Localidades de las personas que acudieron al operativo mévil de pago
Huasca de Ocampo, Hidalgo

Huasca de Ocampo 29.2% La Mora Huasca 4.2%
San José Ocotillos 25.0% Puente de Doria 4.2%
Barrio la Palma Huasca 8.3% San Jerénimo Huasca 4.2%
Bermudez Huasca 8.3% San José Castillas 4.2%
Barrio El Jillotillo Huasca 4.2% Santo Tomas Huascas 4.2%
El Calvario Huasca 4.2%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

De acuerdo con la informacién obtenida, el 29.2% de los usuarios del operativo son de la misma cabecera
municipal, seguido por la localidad de San José Ocotillos (25%) del mismo municipio, el tiempo de traslado
promedio fue de 18 minutos, el 75% llegaron caminando y el 88% de los entrevistado manifesté que el operativo
el lugar donde se realizé el operativo le parecié cercano o muy cercano. Asimismo, sélo el 5.3 % sefialo que
conoce un lugar de pago del apoyo menos lejano que en el que se realizo el operativo de pago.

309



“felecomm:. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

El operativo mdvil de pago de programas sociales realizado en el municipio de Huasca de Ocampo en el
estado de Hidalgo fue realizado para el programa de adultos mayores. La edad promedio de los entrevistados
fue de 78 afos, siendo la edad minina de 65 y la maxima de 83. El 64% de los entrevistados fueron mujeres y
36% hombres.

El proceso de planeacidn de los operativos se realiza principalmente a nivel central, donde se organizan las
campanias y se verifica la informacién, sin embargo, a nivel estatal se realiza una nueva verificacién, para
establecer si es correcta la informacidn de los beneficiarios (base de datos) enviada por parte de la Secretaria
del Bienestar, asi como el “[...] calendario con fechas, de localidades, de municipios y sobre ese calendario
empezamos a trabajar nosotros para programar remesas, personal, vehiculos [...]” del operativo de la entrega
de los recursos.

e Tiempo: No existe un tiempo establecido para realizarlo, se limita a verificar que se correspondan
las fechas, se tenga la informacién y recursos para llevarlo a cabo.

e Personal: El personal que se encuentra involucrado en el proceso de operar el punto de pago.
e Recursos Financieros: No se usa algun recurso financiero para realizar las acciones de planeacion.
e Infraestructura: La infraestructura de la coordinacién estatal o regional, segln sea el caso.

e Insumos Tecnoldgicos: El insumo tecnoldgico es el sistema SIGITEL, en el cual se encuentra la
informacién para realizar el operativo.

De manera general el proceso de operacidn del punto de pago de apoyos monetarios a beneficiarios de
programas sociales consiste basicamente en “Programar los pagos, imprimir todos los recibos, porque cuentan
los recibos, entonces se organiza y comisiona al personal, nosotros llegamos a los puntos y nos encargamos de
realizar el pago, después se realiza el control y captura de los pagos en la Sucursal mas cercana”. La informacion
de pago de los apoyos monetarios a beneficiarios es proporcionada por la coordinacidon de programas sociales
de la Gerencia Regional o Estatal (GRoE) quien hace entrega de la misma por medio de “recibos impresos”. El
traslado al punto de pago por parte del personal de TELECOMM se puede realizar tanto en vehiculos oficiales
como propios. Al respecto los operadores sefialan que “Pues como te digo, si es un punto tranquilo, como este,
... Si me traigo mi vehiculo, pero si tengo ir hasta alla (lejos), oye, si dame vehiculo por qué no voy a llevar mi
coche, se va amolar”.

La instalacion del punto de pago temporal “[...] lo organiza la Secretaria de Bienestar, ellos buscan el lugar,
el mobiliario.”, y el apoyo de la “[...]Policia Municipal, estatal o guardia nacional” para resguardar el operativo y
TELECOMM se encarga de los recibos impresos, el personal que atendera a los beneficiarios y del traslado de
los recursos monetarios por medio de la Empresa Trasladadora de Valores (ETV) la cual “[...] esta programada
que llegue antes de que se abra el punto precisamente para hacer el recuento.” Antes de comenzar la operacion,
ya que de no ser asi la apertura del punto temporal se detiene hasta que llegue la ETV con los recursos
econdmicos y “se reporta para que se le aplique una sancién a la empresa.”. Ya que se tienen los recursos
financieros y realizado el recuento se comienza el proceso de atencidn a los beneficiarios y entrega de apoyos.
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e Tiempo: El tiempo estimado para establecer |la mesa de pago de apoyos es al menos de una hora
antes de abrir el Punto Temporal, y abarca desde la llegada del personal asignado por TELECOMM
hasta la recepcion de los recursos econémicos para realizar los pagos por parte de Empresa
Trasladadora de Valores y el recuento de los mismos para comenzar la atencién a los beneficiarios.

e Personal: La entrega de apoyos econémico en el Punto Temporal estd a cargo del personal de la
Gerencia Estatal, en el presente Punto Temporal fue considerado Unicamente una persona.
Adicionalmente, se cuenta con personal de seguridad proporcionado por las autoridades
Municipales de la localidad o Guardia Nacional. En el operativo se tuvo presencia municipal de 2
elementos.

e Recursos Financieros: Los recursos financieros utilizados son los viaticos del personal para
transporte, asi como, el pago del servicio de trasladado de los recursos econédmicos realizado por
la Empresa Transportadora de Valores.

e Infraestructura: Las instalaciones para la entrega de apoyos econémicos en Punto Temporal son
proporcionadas por municipio en conjunto con la el personal de la Secretaria del Bienestar.

e Insumos: Relativos a papeleria, como son los recibos impresos, engrapadora, ligas, sello y tinta.
No se requieren de insumos tecnoldgicos para la entrega de apoyos econdmicos en Punto
Temporal, ya que las operaciones se realizan en papel.

La atencidén a los beneficiarios comienza cuando el beneficiario acude al punto de pago temporal para
solicitar el pago del programa social inscrito, a lo que el personal de TELECOMM le pedira su identificacion, “/...]
Una planilla que tiene arriba los datos de la persona [...]” o sus “[...]érdenes de pago que entrega la Secretaria
del Bienestar, esa cuenta se les entrega el mismo dia y este dia las reciben alld y luego pasan a cobrar.”
Posteriormente, si la informacion del beneficiario es correcta [...], “[...] Yo le despego la que corresponde a este
bimestre lo pego en mi recibo en mi formato TCM-4100-F01-16, le corto, la parte que es para el beneficiario,
reviso su importe en este caso serian seis mil doscientos, separo seis mil doscientos y se lo entrego en un sobre
[...]” en caso de que la informacidn sea incorrecta, se solicita apoyo a personal de la Secretaria de Bienestar (SB)
para volver a verificar la informacidn, el cual decide si se autoriza o no el pago; si la respuesta es negativa se le
informa al personal de TELECOMM vy estos a su vez al beneficiario que no le puede entregar el pago debido a
inconsistencias de su informacidn; si la respuesta es afirmativa se le informa a personal de TELECOMM, los
cuales recaban la orden de pago del beneficiario, se solicita su firma en recibo y se entrega el efectivo.

o Tiempo: El tiempo en el que se prestan los servicios por parte del personal de TELECOMM en el
punto temporal no se encuentra determinado ya que se programa un horario para iniciar, sin
embargo, no la duracidn, ya que esto dependerda de la asistencia de los beneficiarios, para el
presente operativo se programé un tiempo estimado de tres horas considerando una asistencia
del 100% de los posibles usuarios, sin embargo, el servicio se extiende hasta que la Secretaria del
Bienestar deja de prestar sus servicios, en ese momento el personal de TELECOMM también da
por terminada la prestaciéon de servicio en el punto temporal. Para el presente caso fueron 4 horas
y media.

e Personal: El personal encargado de la prestacién del servicio en el punto temporal le
correspondera al personal de TELECOMM asignado al punto temporal por parte de la Gerencia
Estatal, en el presente punto fue de una persona.
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El control se lleva a cabo en el punto temporal desde lo “[...Jque antes le llamaban minuta ahora acta de
hechos relevantes. Ahi se registran todos los datos, a que, hora se inicié cuantos se pagaron cuantos sobraron.
[...]” Posteriormente, ya en la Sucursal se descarga los recibos pagados en el sistema SIGITEL y los que no se
pagaron se quedan como pendientes, ya capturada la informacién se realiza un arqueo donde un “[...] indicador
son los sobrantes, si sobraron (recibos de pago) [...]”, “[...]se concilia el corte que se hizo con lo que estd en el

Recursos Financieros: No hay algun gasto de recursos financieros para la entrega de los recursos
en el operativo de campo.

Infraestructura: Para la prestacion del servicio de pago en el punto temporal no se necesita alguna
infraestructura de TELECOMM.

Insumos: Para la prestacion del servicio de pago en el punto temporal no es necesario algun
sistema informatico, ya que todo se realiza de manera manual a través de los recibos impresos
pagos y las panillas de pago de los beneficiarios u orden de pago proporcionada por la Secretaria
del Bienestar ya impresa.

” o«

sistema. [...]" .

Como parte de las actividades del operativo no se realiza alguna actividad de seguimiento a beneficiarios,
sin embargo, a través de las encuestas se recabo informacién de satisfaccion al respecto, misma que se expone

Tiempo: Para el control no se tiene establecido un tiempo determinado ya que dependera de la
hora en la que termine el servicio del punto temporal, abarca desde el tiempo correspondiente al
recuento de las operaciones que se realizaron hasta la captura de la informacién en el sistema
SIGITEL y la realizacién del arqueo de las operaciones y el dinero para cerrar el Operativo en el
punto temporal.

Personal: El personal que se encuentra involucrado en el proceso de control en directamente el
personal de TELECOMM asignado al punto temporal que es el que realizard todo el proceso, el
encargado de la Sucursal a la que se llegue para la entrega del dinero sobrante y la captura de las
operaciones en el sistema SIGITEL y por ultimo el GroE que recibe el acta de hechos relevantes.

Recursos Financieros: No se destinan recursos financieros adicionales para realizar estas
acciones.

Infraestructura: Para el control se utiliza la infraestructura de la Sucursal TELECOMM mas cercana
al lugar en que se realizé el operativo.

Insumos: Los insumos tecnoldgicos es el sistema SIGITEL en el cual se realiza la captura de las
operaciones realizadas en el punto temporal.

a continuaciéon por medio de la siguiente numeralia.

88% de los encuestados considera que el punto de pago del operativo mévil de campo se
encuentra cerca o muy cerca.

CONSULTORES
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e So6lo 5.3% de los encuestados considera que existe algin otro lugar o punto de pago menos lejos
que en el que se llevé a cabo el operativo.

e El tiempo promedio que tardd desde que recibié la orden de pago del personal de la Secretaria
del Bienestar hasta que recibid el dinero del apoyo econémico fue de 14.4 minutos. Siendo el
tiempo minimo de 3 minutos y el maximo de 45. Asimismo, el 92% considera que el tiempo de
atencion fue adecuado o muy adecuado. Siendo para el 72% el principal motivo que la atencién
es rapida.

e Ninguna persona tuvo algin problema para cambiar la orden de pago en las mesas de cambio.

e 88% se encuentra satisfecho o muy satisfecho con los servicios proporcionados para cambiar su
orden de pago por dinero y 92% esta satisfecho o muy satisfecho con la atencién recibida por el
personal de pago de la orden.

En cuanto al uso de las Sucursales TELECOMM por parte de los usuarios de los operativos méviles de pago
tenemos que 4% ha visitado alguna Sucursal TELECOMM durante los ultimos 3 meses, siendo la de Pachuca,
Hidalgo. El servicio que utilizé fue el pago del programa social de Adultos Mayores y no tuvo algun problema
para el cobro del mismo. Estando muy satisfechos tanto con el servicio proporcionado como con la atencién por
parte del personal que atiende la misma.

6.2.8.5. Sucursales TELECOMM

En muchas poblaciones, las Sucursales TELECOMM distribuidas en toda la Republica Mexicana, es el Unico
medio de comunicacién y de acceso a servicios financieros siendo uno de los canales mas accesibles para las
trasferencias de dinero proveniente de las remesas internacionales o nacionales, asi como el pago de servicios,
servicios financieros basicos y entrega de apoyos monetarios a beneficiarios de programas sociales. Estos
servicios son prestados a través de una red conformada por 1,731 ventanillas de atencién’ con presencia en
mas de 1,200 municipios’® los servicios ofrecidos son:

e Cobranza por cuenta de terceros (pago de servicios) por ejemplo, TELMEX, CFE, Gas natural, Dish, Avon,
Recargas de saldo a teléfonos celulares por mencionar algunos.

e Corresponsalia bancaria (consulta de saldos y movimientos, depdsitos o pagos y retiros).
e Giros nacionales (expedicion y pago de remesas nacionales en efectivo en ventanilla).
e Pago por cuenta de terceros (en efectivo).

e Pago en efectivo de programas sociales y remesas internacionales (Adultos Mayores, Salario Rosa,
Apoyo al Campo).

e Expedicion de remesas internacionales (Envio de dinero a otros paises).

7> TELECOMM. Informa de la directora general. Tercer trimestre de 2021. Cuarta sesidn ordinaria de la junta directiva. P.
25.
76 Georreferenciacidon de sucursales telegréficas de TELECOMM. Disponible en

https://datos.gob.mx/busca/dataset/sucursales-telegraficas-de-telecomm-creado-el-2015-10-26-19-57
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e Expedicidon de telegramas a grandes usuarios.

De manera general se pudo observar que dentro las actividades que realizan las Sucursales TELECOMM no
se encuentran las relacionadas a la planeacién de objetivos, excepto la Sucursal de Texcaltitlan, en la cual la
encargada sefiala que de manera “[...] anual ... dos veces mandamos en octubre y en marzo, lo que vamos a
hacer durante el afio.”, la cual se la hace llegar a su GRoE. De esta manera “[...] al final cuando hago el cierre el
sistema me dice si cumpli la meta, o no cumpli la meta.”

e Tiempo: No existe un tiempo o fechas establecidas para realizar una planeacidn por parte de las
Sucursales TELECOMM. Algunas Sucursales las realizan algunas acciones en marzo y octubre.

e Personal: El personal encargado de realizar la planeacion es la encargada de la Sucursal
TELECOMM, posteriormente es recibida y revisada por el GRoE.

e Recursos Financieros: No se requieren insumos financieros especificos para realizar la planeacién.
o Infraestructura: Se realiza dentro de la misma Sucursal de TELECOMM.

e Insumos: Recursos de oficina y papeleria que usan habitualmente para la operacion de la Sucursal
TELECOMM (energia eléctrica, conexidon de internet, hojas, pluma).

Con la finalidad de verificar el proceso de comunicacién interna, reaccién, y tiempo de respuesta para la
resolucidn de algun incidente, se optd por no dar aviso directo a la Sucursal, asi como, a la gerencia estatal y /o
regional, estando enterada unicamente la Direccién de Sucursales, encargada de autorizar y ver cualquier
incidencia en las Sucursales. El proceso realizado fue el siguiente: 1) Los encargados de realizar las entrevistas y
encuestas llegaban a las Sucursales, solicitaban hablar con el encargado u encargada y se presentaban, 2)
teniendo el primer contacto con ellos mostraban su gafete de la empresa evaluadora y su identificacién oficial,
haciéndoles saber que se realizarian encuestas a los usuarios de las Sucursales TELECOMM vy al cierre de la
Sucursal una entrevista a cada uno de las encargadas o encargados, 3) Se proporcionada la informacion de
contacto de la persona responsable a nivel central que habia autorizado la recopilacién de informacion para la
verificacion de su parte, 4) Se tomaba el tiempo de respuesta y la forma de atender la incidencia. 5) si después
de 30 minutos no se obtenia una respuesta favorable se procedia a llamar a oficinas centrales para que ellos
buscaran la forma de comunicarse a la GRoE y se autorizara el trabajo de campo.

Se obtuvieron diferentes tipos de reacciones por parte de los encargados y encargadas de las Sucursales
TELECOMM ante dicha situacién, mismas que fueron desde el envio de un correo (una Sucursal) hasta una
llamada a la GRoE (siete Sucursales) con la finalidad de corroborar la informacién y que estaban enterados de
la visita. El tiempo de respuesta estuvo entre los 5 minutos hasta casi 4:45 horas, el tiempo promedio de
atencion fue de 55 minutos para que los encargados de la Sucursal obtuvieran una respuesta, los principales
motivos en el retraso de fueron que no contestaban en la GRoE y quien la atendia no tenia la capacidad para
verificar la informacion de manera telefénica. De esta manera, en el 37.5% se procedié a llamar a oficinas
centrales para que ellos realizaran directamente el trdmite de autorizacion. En el Unico caso que se tarddé mas
de 4 horas la autorizacidn, debido a que no se tenia contacto con la Gerencia a los 30 minutos la Sucursal
procedid a llamar a la policia por seguridad. En suma, se puede concluir que no existe un adecuado proceso de
comunicacion interna, debido a que la comunicacion no es agil con la GroE.
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En el caso de la comunicacidn externa con los clientes, a nivel de las Sucursales TELECOMM esta se limita a
los carteles, banners y lonas en las cuales se muestran o hace referencia a los servicios que proporcionan y los
horarios de atencidn, y en el caso de las Sucursales donde habia mas de un operador se realizaba un esfuerzo
extra al promover “[...Jcon copias de volantes, muchas de bolsa de ellos, bolsa de cada uno de nosotros.”. De la
misma forma, los operadores “[...] en ventanilla [...] le dicen al cliente ¢ Quieres una recarga?, usted puede hacer
estos pagos Dish, Sky los servicios que [...]” se proporcionan en las Sucursales TELECOMM, para que los clientes
tengan conocimiento y regresen a realizar mds operaciones, otra alternativa que aplican algunos encargados,
como la Sucursal de Huajuapan es “[...]ir casa por casa a explicarle a las personas los servicios que tenemos, lo
gue les podemos ofrecer, pero pues ahorita con la pandemia lo suspendemos”. Sin embargo, estos medios de
comunicacion externa no son homogéneas y en los casos de los carteles, banners y volantes la informacién no
se encuentra actualizada.

e Tiempo: No existe tiempos establecidos para la atencidn de incidencias o comunicacién ya sea
interna o externa, esta se realiza de manera espontanea y solo si hay necesidad.

e Personal: No existe personal involucrado directa y exclusivamente para el proceso.
e Recursos Financieros: No se requieren insumos financieros para realizar la comunicacién.

e Infraestructura: Se realizan dentro de la misma Sucursal de TELECOMM o través de medio propios
de los encargados de las Sucursales, como es su propio teléfono celular.

e Insumos: Recursos de oficina y papeleria que usan habitualmente para la operacién de la Sucursal
TELECOMM (energia eléctrica, conexion de internet, hojas, pluma). En el caso de la comunicacién
externa: carteles, banners y volantes (suelen ser pagados por los propios operadores).

Existen dos tipos de Sucursales, las unipersonales, en las cuales una persona funge como encargado y cajero
al mismo tiempo, y las multipersonales, en la cuales hay un encargado, cajeros y en algunos casos mensajeros
para la entrega de telegramas. De manera general, la operacidén de la Sucursal inicia con la llegada 15 minutos
antes de la apertura al publico, posteriormente la encargada o encargado “Primero que nada, antes de entrar
tenemos que verificar que no haya personas extrafias, tanto a la Sucursal, tanto cerca como enfrente como a los
lados. En seguida hay que entrar con la llave. Se quita la cerradura. De ahi se quita la alarma [...]” después hay
“[...] que ingresar al sistema [...]” “[...] con nuestro numero de empleado [...]” “[...] para registrar la entrada [...]”,
se verifica lo que “son las instalaciones [...]” que los equipos de cémputo funcionen y que el dinero se encuentre
en la caja fuerte. Posteriormente, se tienen que dar de alta en el sistema los operadores con su numero de
empleado y los cajeros de ventanilla reciben su fondo de caja para iniciar la operacidn, en el caso de la Sucursal
unipersonal el encargado realiza todas las operaciones, con lo cual concluye la etapa de apertura y se procede
a abrir la Sucursal e iniciar la atencidn al publico en general.

El proceso de atencion al cliente para la entrega de servicios de las Sucursales TELECOMM inicia cuando el
cliente llega a la ventanilla y le indica al operador que tipo de servicio va a solicitar. Dependiendo del servicio el
operador le indica al cliente si hay un cobro de comisidn por el mismo, si requiere el recibo de pago, estado de
cuenta, nimero de cuenta, referencia, tarjeta o algln otro elemento para realizar la operacion y capturar la
informacién necesaria en el sistema SIGITEL, el operador le indica el importe a pagar o a cobrar ya liquidado el
importe se imprime el o los recibos se sellan, firman se le entrega el recibo original al cliente asi como los
documentos solicitados si fuera el caso y se da por finalizado el proceso.
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Durante el transcurso del dia los encargados realizan un precorte para retirar el exceso de recursos que
tengan los operadores en su fondo de caja, en el caso de las Sucursales que tienen un horario extendido como
el caso de Huajuapan y Ecatepec existen dos turnos para los operadores por lo que al término del turno matutino
los operadores realizan su corte y le entregan su arqueo de las operaciones que realizaron y el dinero al
encargado para poder retirarse. Al llegar el segundo turno el encargado le hace entrega de su fondo de caja a
los operadores para que comience a operar la entrega de servicios. Con esos precortes la encargada o encargado
de la Sucursal va teniendo una referencia de que cantidad de dinero se necesita y realiza en caso necesario una
solicitud de recursos financieros. Para finalizar la operacién del dia se realiza un corte final y un arqueo de las
operaciones con los recursos que se tienen, dicho proceso se explicard a detalle en el apartado de control.

Por otra parte, el proceso de limpieza se realiza en diferentes horarios dependiendo de la organizaciéon de
cada encargada o encargado de Sucursal, hay veces que “[...] pues si nos da tiempo hacemos el aseo antes de
empezar la atencion al cliente [...]”, en otras ocasiones “[...] antes de cerrar si la Sucursal esta, muy sucia hago
la limpieza [...]".

e Tiempo: El tiempo de la operacién de las Sucursales dependerd del horario de servicio al publico
de cada Sucursal, ya que cada una cuenta con un horario propio, normalmente el horario es de
9:00 a 17:00 0 9:00 a 19:00 en horario ampliado. Posterior al cierre se realizan las actividades de
corte y arqueo.

e Personal: En la operacion de las Sucursales estan involucrados la encargada o encargado y los
operadores de las ventanillas y repartidor de telegramas, en caso de haber. En el caso de las
Sucursales unipersonales como su nombre lo indica es una sola persona la que estd a cargo de
“[...] atender el servicio, pero principalmente encargado de la administracion de los recursos y de
los bienes [...]” de la Sucursal TELECOMM.

e Recursos Financieros: Para la operacién de las Sucursales TELECOMM los recursos “[..]
financieros, pues a veces si nos falla lo que es el efectivo, aqui mucho, ..., porque hay veces cobran
demasiado se lo llevan todo y aqui es asi cada ocho dias, porque no tenemos autorizado tener
mucho en caja, porque por la seguridad [...]” y “[...] entonces todas esas personas realmente no
sé cudndo van a venir y como son giros realmente grandes, si no me alcanza tengo que
programarlos para el otro dia o algo asi [...]”. De acuerdo a las entrevistas y observaciones del
personal se logré se pudo observar que la forma de buscar cubrir las necesidades de los usuarios
varia entre las diferentes Sucursales y son tan diversos que van desde el otorgamiento de fichas
en la mafiana hasta formar a la gente y clasificar las operaciones de acuerdo a su tipo y cantidad
de retiro de dinero, dando prioridad a los que van a cobrar cantidades pequefias de remesas,
citando en ocasiones para otro dia a los de montos mayores. Por su parte, los usuarios han optado
los usuarios es que cuando no hay dinero en la Sucursal de su localidad van a otra mas grande,
aunque se encuentre mas lejos existe mayor probabilidad de poder realizar el cobro de su remesa.
Otra situacion que se observo es que existe la limitacién de envio de recursos, por ejemplo, “[...]
se piden tres veces por semana los recursos porque igual también nos tienen un limite de 12 viajes
al mes [...]”. Asimismo, se observd, que en ocasiones no les llega la cantidad que solicitan, sino
una menor debido al limite que tienen autorizado manejar las Sucursales de acuerdo a su
equipamiento de seguridad. Por otra parte, en cuanto a la ETV se observé que no tiene
establecido un horario de entrega, ademas de que llegan con el dinero en una bolsa de plastico
transparente donde se ve el contenido.
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Infraestructura: Las Sucursales TELECOMM visitadas necesitan mantenimiento en general que va
desde pintura, reparaciéon de muebles de ventanillas, impermeabilizacion, “[...] no se ha hecho
mantenimiento a la oficina en mds de 3 afios. No sé, tenemos goteras, en el bafio también hay
fugas en el depésito de agua hay una fuga de agua, entonces no se le da el mantenimiento [...]”".
Hacen falta letreros que indiquen que hay una Sucursal de TELECOMM. Por otra, las Sucursales
TELECOMM al tener los locales de sus Sucursales en comodato con el gobierno municipal se ven
a disposicion de la ubicacion de las mismas donde les otorguen el local, de esta manera se
observaron diferentes casos como el de Mariscala que la Sucursal se encuentra en el interior de
una escuela abandonada a las afueras de la comunidad [...]” aqui nos venimos, por lo del temblor
del 2017 y se dafié el municipio, el palacio municipal donde estdbamos nosotros. Igual nos dijeron
que pidamos apoyo al municipio para que nos prestaran algun otro local, un lugar para poder
seqguir atendiendo y en tanto el municipio como la comparia como que no, no hay un apoyo en si
para mejorar aqui la situacion, porque en el municipio no hicieron nada alld abajo y se quedo, asi
como quedod el temblor, asi siguen las cosas. Y aqui de la compaiia, pues siempre nos dicen lo
mismo y que no hay presupuesto, que no hay para los materiales o para ninguna otra cosa [...]”".
otro ejemplo, es el caso de Huajuapan, en el que “El afio pasado desde diciembre nos manejaron
que nos iban a cambiar, que solicitara y fui a la presidencia y solicité un local en comodato y nos
dieron realmente uno, pero estd como a cinco kilometros hacia el cerro, hacia la salida para
México estd el cerro, ya estd el inmueble y estd en el cerro. Entonces yo siento que ahi si
TELECOMM se va para alld, se muere TELECOMM en Huajuapan” aqui “En el tiempo que yo llevo
siempre habiamos pagado una renta de cinco mil seiscientos, que yo siento que es bastante
pequefia para el local que es grande, es como de veinte por cincuenta, sesenta de fondo, entonces
es bastante grande. Entonces me vinieron a ofrecer el local que ocupaba el banco Banorte. El
pagaba aqui cerca como a unos 50 metros, 60, 35 mil pesos.” “Se pagaba 5 mil, porque este afio
ya no se pago renta. La sefiora nos estd dando el lugar, nos estd prestando el local de ella, nos lo
estd prestando, ya casi es por amor que nos tiene aqui, no es negocio para ella” y lo Unico que nos
responden al solicitar que autoricen el pago de la renta del local para continuar aqui dentro de la
ciudad es que “en México dice que ya no se pague renta. Ellos dicen que México ya no esta
autorizando que se pague ninguna renta. Ellos todo lo quieren en comodato por la presidencia,
pero la presidencia no nos puede dar un lugar aqui en el centro”.

Insumos: En cuanto a los insumos tecnoldgicos para la operacion de las Sucursales se cuenta con
el sistema SIGITEL, computadoras, un CPU, mouse, teclados, Pin Pads, impresoras, la sefial de
internet de “Telmex y tenemos antena también en caso de que no hay Telmex entra la antena
satelital”, habiendo algunas que sdlo tienen el sistema satelital. Otro insumo tecnoldgico
importante, en algunas Sucursales, es el sistema de seguridad, el cual se compone de una alarma
que resguarda las Sucursales mientras se encuentran cerradas, de la misma manera algunas
cuentan con “[...] cdmaras que tenemos en nuestra vigilancia que estdn acd arriba, son de los afios
yo le calculo que creo que Benito Judrez estd mds joven que esas cdmaras.” y no en todos los casos
funcionan o en otros casos simplemente no cuentan con ellas, caja fuerte. También se observd
que las condiciones del mobiliario son muy malas ya que van desde sillas rotas, sin respaldo,
escritorios rotos, rayados, en algunos casos no cuentan con cajones para el dinero en las
ventanillas, los cuales son sustituidos por cajas de cartdn. Respecto al material de papeleria con
el que cuentan las Sucursales, como sellos, tinta, plumas, hojas, grapas, cintas para las impresoras,
consideran de manera general que no son suficientes “/...] nos falta mucho material, por ejemplo,
cintas, papeleria, grapas, todo eso. Pues realmente nosotros lo compramos con nuestro dinero,
cuando ya no tenemos compramos todo ese material que nos hace falta.”, “Hay que comprarlo
porque si no, no se puede atender.” En ocasiones cuando es solicitado el material, la respuesta es
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“Que no hay presupuesto, que no hay material, porque México no les ha mandado que en cuanto
llegue ellos me lo hardn llegar a la oficina.” En suma, respecto a los insumos de papeleria para
operar adecuadamente los operadores de las Sucursales sefialan que “... nosotros tenemos que
trabajar diario, pues tenemos que sacar nuestro trabajo. Yo no puedo decirle a una persona sabes
que espérame porque no tengo recibos, espérame porque no tengo cinta. Entonces nosotros
vemos de qué manera sacamos el trabajo y tenemos que trabajar, le ponemos papel carbon al
recibo para que pinte. Nosotros vemos como le echamos tinta a las cintas, pero nosotros tenemos
que sacar el servicio en el trabajo.”

El proceso de entrega de servicios en la Red de Sucursales de TELECOMM inicia cuando el personal de
TELECOMM abre la Sucursal para que dé inicio a su atencién a los clientes y estos solicitan algun servicio, a
continuacion, se explican brevemente los mismos, después de que el usuario ha solicitado el mismo al operador
de ventanilla.

a)

b)

Pago de Servicio de Cobranza por cuenta de Terceros

El operador le indica usuario si existe el pago de alguna comision por la prestacion del servicio, si el
cliente esta de acuerdo, el operador le solicita el recibo de pago, estado de cuenta o factura del servicio
a pagar, enseguida, el operador capturar nimero de referencia de pago en sistema SIGITEL, informa del
costo de comisién y el importe total a pagar. Liquidado el importe del servicio, el operador imprime el
“recibo de pago”, sella, firma y entrega al solicitante los documentos originales finalizando el proceso.

Remesas Nacionales e Internacionales

Agrupa dos servicios, el envio de remesas y el pago de remesas. Para el envio, en la Sucursal el cliente
le indica al operador de ventanilla de TELECOMM que va a realizar un envio de remesa nacional o
internacional. El operador de TELECOMM le solicita al cliente su identificacion, informacion de persona
quien recibe, nombre completo, direccion y cantidad a enviar, las cuales son capturadas en el sistema
SIGITEL y se le informa al cliente el costo del servicio. Una vez liquidado el importe del servicio y
entregada la cantidad a enviar, el operador imprime el “recibo de pago” del servicio, mismo que es
firmado por Cliente del cual se queda con original asi concluyendo el proceso. Para el pago de remesas,
el cliente llega a la ventanilla y le indica al operador de la TELECOMM que viene por un pago de remesas
que le fueron enviadas, ya sea nacional o internacional, el operador de ventanilla de TELECOMM solicita
al cliente su identificacion y numero de transferencia para verificar en el SIGITEL si es la persona a
entregar la remesa, verificada la informacion se imprime “recibo de pago”, el cual es firmado por el
Cliente y sellado por el operador. Al final se le entrega copia del comprobante y efectivo de la remesa
al cliente concluyendo el proceso.

Remesas de Dinero para Servicios Bancarios

Una vez que el usuario indica en ventanilla que va realizar un retiro de efectivo de su cuenta de otra
institucion financiera por medio de su tarjeta, el operador le solicita al cliente el nombre del banco para
saber si tienen convenio para poder realizar la operacion, si hay un convenio y se puede realizar la
operacion le indica si existe una comision, si el cliente acepta le solicita su identificacién y le indica al
cliente que deslice su tarjeta en la Pin Pad y su NIP para la autorizacién de la operacidn, una vez reflejada
la autorizacion, el operador le entrega al cliente la cantidad de dinero que desea retirar de su cuenta
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bancaria. Una vez pagado el importe del servicio, el operador imprime el “recibo de pago y servicio”,
sella, firma (solicitante) y entrega al cliente el comprobante de servicio realizado finalizando el proceso.

Apoyo Monetario a Beneficiarios de Programas Sociales.

Una vez que el usuario le indica al operador de ventanilla de TELECOMM que va por el pago de un apoyo
de un programa social, el operador le pregunta el nombre del programa y le solicita al cliente su
identificacion y su tarjeta u orden pago, enseguida el operador verifica la informacién en el Sistema
SIGITEL, en caso de que la operacidon se tenga que realizar con tarjeta, el operador le solicita al cliente
que deslice la tarjeta en la Pin Pad. Una vez verificada la informacién imprime recibo, recaba firma y
entrega el recurso en efectivo al beneficiario con copia del recibo.

Comunicacidn Telegrafica

El proceso agrupa tanto la entrega de telegramay como el envio del mismo. Para el primero, el personal
asignado para entregas de Sucursal ubica el domicilio del destinatario del telegrama, ya en domicilio,
personal de TELCOMM solicita al cliente su identificacién para verificar si es el destinario y corroborar
la informacidn, se entrega el “telegrama” y termina el proceso. Para el envio, en la Sucursal el operador
de ventanilla solicita al cliente el escrito que desea enviar en forma de “telegrama”, el cual es capturado
en el sistema SIGITEL y se le informa al cliente el costo del mismo. Liquidado el importe del telegrama,
éste es enviado e impreso el “recibo” del servicio, mismo que es firmado por usuario del cual se queda
copia concluyendo el proceso.

Tiempo: Cualquier servicio se puede prestar mientras se encuentre abierta la Sucursal. Existe un
tiempo maximo de 5 minutos para realizar cualquier operacion.

Personal: El personal involucrado en la entrega de servicios es el personal de ventanilla de cada
Sucursal

Recursos Financieros: Son los recursos con los que cuenta la Sucursal TELECOMM para su
operacion.

Infraestructura: Las Sucursales TELECOMM.

Insumos: En cuanto a los insumos tecnoldgicos se cuenta con el sistema SIGITEL, conexion a
internet, computadoras, CPU, impresoras. Asimismo, se requieren materiales de papeleria de
oficina como: papel, cintas para las impresoras, plumas, sellos, tinta para sellos, engrapadoras,
grapas.

El control de las operaciones de las Sucursales TELECOMM se realiza a través del sistema SIGITEL “[...] me
va diciendo el avance que llevo diariamente [...], [...] al final cuando hago el cierre y el sistema me dice si cumpli
la meta, o no cumpli la meta [...]” De la misma manera el desglose de las operaciones que se realizaron durante
el dia que arroja SIGITEL al realizar el corte para el cierre de servicio. De esta manera, el proceso de cierre de la
Sucursal comienza con el cierre de la misma al publico, los operadores del turno vespertino realizan su corte y
aqueoy se lo entregan al encargado. El encargado realiza un corte final y un arqueo global, en dichos “[...] cortes,
es ir checando cada documento contra lo que aparece en el SIGITEL, que todo documento esté correcto [...]”,
“[...] confrontar la relacion, contra lo que ha entrado. Por ejemplo, han entrados tantos cobros de |[...] de Telmex
correcto, tantos recibos de VeTv, tantos de SKY, tantos de retiros, tanto de esto irlos checando, confrontando
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no debe de fallar el efectivo, contra los recibos y lo registrado en el sistema SIGITEL.

Los productos obtenidos del proceso de Control son el reporte de las operaciones diarias al cierre generadas
por cada Sucursal y el reporte de las operaciones mensuales de todas las Sucursales, de las cuales se desglosan
las estadisticas de los indicadores de productividad y rentabilidad. Ademas, de las ordenes de facturacion de los

fondos e ingresos.

e Tiempo: Se realiza al terminar el horario de operacién de la Sucursal. No existe un tiempo
determinado para realizar las actividades de control en las Sucursales TELECOMM.

e Personal: El personal encargado del control dentro de las Sucursales TELECOMM son las

encargadas o encargados de las mismas Sucursales.

e Recursos Financieros: No se requieren recursos financieros.

e Infraestructura: Se realizan dentro de la misma Sucursal de TELECOMM.

e Insumos: En cuanto a los insumos tecnoldgicos se cuenta con el sistema SIGITEL, conexidon a

internet, computadoras e impresora.

Seguimiento a beneficiarios

Como parte de las actividades que efecttian las Sucursales TELECOMM no se realiza alguna actividad de
seguimiento a beneficiarios, sin embargo, a través de las encuestas se recabo informacién de satisfaccién al

respecto, misma que se expone a continuacion.

Cuadro 19 Usted considera que la Sucursal de TELECOMM se encuentra...

CONSULTORES

contra la relacion que emite el sistema SIGITEL [...]”, de las operaciones realizadas durante todo el dia, después
se “[...] saca un balance general y tiene que cuadrar lo que se entregé desde la mafiana hasta lo de la tarde [...]”,

Muy Cerca  Cerca Lejos Muy Lejos

Santo Domingo, Coyoacan, CDMX 57.1% 42.9% 0.0% 0.0%
Batopilas, Chihuahua 10.5% 26.3% 10.5% 52.6%
Texcaltitlan, Edo. Méx. 8.3% 66.7% 16.7% 8.3%
Mariscala de Juarez, Oaxaca 7.3% 51.2% 36.6% 4.9%
Ecatepec de Morelos, Edo. Méx. 2.4% 68.3% 22.0% 7.3%
Huajuapan de Leén, Oaxaca 1.6%  46.9% 32.8% 18.8%
Vértiz, Narvarte, CDMX 0.0% 100.0%  0.0% 0.0%
IMSS Morelos Chihuahua 0.0%  75.0% 16.7% 8.3%
Total general 7.8% 52.9% 25.0% 14.2%

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

En promedio el 60.7% de los encuestados sefiala que la ubicacidn de Sucursal se encuentra para ellos cerca
0 muy cerca, considerando lo mismo el 100% de los usuarios de las Sucursales de Santo Domingo y Vértiz. La
mayor lejania manifestada se da en el municipio de Batopilas, en la cual el 52.6% sefiala que se encuentra muy

lejos.
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Cuadro 20 Usted considera que el lugar mas cercano donde puede obtener el mismo servicio prestado
por TELECOMM se encuentra...

Esta en la misma

localidad que Ila Menos lejos que la

Mas lejos que la

Esladnica No conoce otra  Sucursal Sucursal Sucursal
TELECOMM TELECOMM TELECOMM

Batopilas, Chihuahua 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Mariscala de Juarez, Oaxaca 39.0% 0.0% 26.8% 7.3% 26.8%
Texcaltitlan, Edo. De México 25.0% 0.0% 8.3% 25.0% 41.7%
Ecatepec de Morelos, Edo de 24.4% 7.3% 29.3% 22.0% 17.1%
Meéxico
IMSS Morelos Chihuahua 16.7% 66.7% 16.7% 0.0% 0.0%
Huajuapan de Ledn, Oaxaca 15.6% 0.0% 10.9% 21.9% 51.6%
z;':\:l‘;(mm'"g“ Coyoacan, 0.0% 14.3% 57.1% 21.4% 7.1%
Vértiz, Narvarte, CDMX 0.0% 0.0% 100.0% 0.0% 0.0%

Total general 29.4% 6.4% 20.6% 15.7% 27.9%

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

En promedio el 35.8% de los encuestados manifiesta que, es la Gnica o no conoce algun lugar mas cercano
donde puede obtener el mismo servicio prestado por TELECOMM. En el municipio de Batopilas el 100%
considera que la Sucursal TELECOMM es la ubica opcidn. En sentido inverso, en los municipios de Huajuapan,
Texcaltitlan y Ecatepec al menos el 39% de los usuarios sefalan que tienen un lugar menos lejano o en la misma
localidad que la Sucursal TELECOMM en el cual pueden obtener el servicio.

Cuadro 21 ¢Por qué viene a esta Sucursal TELECOMM? (porcentaje)

Bato Vértiz  IMSS Santo Texcal Maris Ecatep  Huaju Total

Telegrama franco - - - - - - 2.3 - 0.5
A donde envio el dinero solo hay

TELECOMM i i ) i ) ) 4.7 i 0.9
Mala atencidn en la Sucursal mas cercana

de TELECOMM i i i i i 2.2 i 14 0.9
Seguridad - - - 12.5 - - - 1.4 0.9
Por horario - - - - - - - 5.6 1.8
Es facil/por comodidad - - - - 7.7 - 9.3 4.2 2.3
Cobran una. c.o,mlsmn mas baja/No ) ) ) ) 77 a4 ) 6.9 )3
cobran comision

Buen servicio/Buena atencién - - 8.3 12.5 - 6.7 2.3 6.9 2.7
Puedo realizar mi operacion - - - 25.0 - - 7.0 - 3.2
No hay servicio en una Sucursal mas

cercana de TELECOMM i i ) i 154 ) i 6.9 3.2
Pago programa social - - - - - - 14.0 2.8 3.6
No hay dinero en una Sucursal mas

cercana de TELECOMM i i ) i 154 6.7 i 83 >0
Aqui me enviaron el pago del apoyo - - 66.7 12.5 - - 4.7 - 5.4
Es rapido - - - 6.3 - - 7.0 15.3 5.9
Aprovechan ir a la Sucursal debido a que . ) . ) 15.4 6.7 ) 208 9.0

haran otras actividades en lugar

Aqui me enviaron el pago de remesas - - 8.3 - 23.1 35.6 2.3 5.6 11.3
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Cercania - 100 - 31.3 15.4 22.2 27.9 8.3 16.3
No conoce otra Sucursal/Es la tnica
Sucursal TELECOMM 100 - 16.7 - - 15.6 18.6 5.6 17.2

Total general 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

Las tres primeras causas agrupan el 44.8% de los motivos por los que los usuarios visitan la Sucursal
TELECOMM y son: no conoce otra Sucursal/es la Gnica Sucursal TELECOMM (17.2%), cercania (16.3%), aqui me
enviaron el pago de remesas (11.3%). La menos mencionada es el telegrama franco (0.5%), el cual es un servicio
gue solamente puede prestar TELECOMM. Asimismo, es importante notar que un 9% prefiera ir a otra Sucursal
TELECOMMM teniendo una mas cercana, los principales motivos son: mala atencion (0.9%), no hay servicio
(3.2%) y falta de dinero en la Sucursal (5%).

Cuadro 22 ¢Por qué servicio visité hoy la Sucursal TELECOMM? (porcentaje)

Vértiz IMSS Huajuapan Texcaltitlan Mariscala Sant.cJ Batopilas Ecatepec Total
Mor Domingo general

Cobro de némina - - - - - 5.9 - - 0.5
Telegrama i i i i i i i 23 05
Franco
Cambio de
dinero de menor - - - - - - - 2.3 0.5
denominacion
Pago de némina - - - 7.7 - 5.9 5.0 2.3 1.8
Retlr'o de - - 1.5 15.4 2.1 11.8 10.0 - 3.7
efectivo
Deposito a banco - - 3.1 - 6.4 - 15.0 - 3.7
Envio de remesas - 8.3 6.2 7.7 8.5 5.9 - 11.6 7.3
nacionales
Pago de remesas - - 6.2 - 17.0 5.9 5.0 47 7.3
nacionales
Pago de remesas - - 30.8 30.8 38.3 - 5.0 47 206
internacional
Pagode - 917 7.7 7.7 10.6 11.8 55.0 44.2 2.8
programa social
Pago de servicio
de cobranza a 100 - 44.6 30.8 17.0 52.9 5.0 27.9 29.4
cuenta de
terceros

Total general 100 100 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

En cuanto al servicio por el que visitaron a la Sucursal los tres primeros agrupan el 74.8% de los motivos y
son relacionados con pagos: servicio de cobranza a cuenta de terceros (29.4%), remesas internacionales (24.8%)
y programa social (20.6%). Es de notar que, en la Sucursal de IMSS Morelos, como en Batopilas, ambas del
estado Chihuahua, una cantidad importante de motivos de visita es el pago de programas sociales, representado
el 91.7% y 55% respectivamente. A su vez, Huajuapan de Ledn y Mariscala, ambas del estado de Oaxaca y
Texcaltitlan del Estado de México, el principal motivo de visitas es el pago de remesas internacionales, con mas
del 30% en cada uno. Los motivos de menor demanda son: cobro de nédmina, cambio de dinero de menor
denominacién y telegrama franco con 0.5% cada uno. Este Ultimo servicio Unicamente puede ser prestado por
TELECOMM.
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Cuadro 23 ¢Cuanto tiempo tardé desde que entré a la Sucursal
hasta que termino su tramite?
Promedio Maximo Minimo

Batopilas, Chihuahua 13.6 21 5
Ecatepec de Morelos, Edo de México 9.0 40 2
Huajuapan de Ledn, Oaxaca 5.6 40 1
IMSS Morelos Chihuahua 8.8 15 2
Mariscala de Judrez, Oaxaca 33 5 1
Santo Domingo, Coyoacan, CDMX 5.2 10 4
Texcaltitlan, Edo. De México 3.4 10 1
Vértiz, Narvarte, CDMX 1.0 1 1

Total general 6.6 40 1

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

El tiempo promedio que tardd desde que recibié la orden de pago del personal de la Secretaria del Bienestar
hasta que recibié el dinero del apoyo econdmico fue de 14.4 minutos. Siendo el tiempo minimo de 3 minutos y
el maximo de 45. Asimismo, el 92% considera que el tiempo de atencion fue adecuado o muy adecuado. Siendo
para el 72% el principal motivo que la atencidn es rapida.

Cuadro 24 ¢El tiempo de atencidn le parecio...?

Muy Adecuado Adecuado Poco adecuado Nada Adecuado Total general

Huajuapan de Le6n, Oaxaca 43.8 51.6 3.1 1.6 100
Mariscala de Juarez, Oaxaca 61.0 39.0 - - 100
Ecatepec de Morelos, Edo. Méx. 56.1 39.0 2.4 2.4 100
Santo Domingo, Coyoacan, CDMX 71.4 28.6 - - 100
IMSS Morelos Chihuahua 66.7 333 - - 100
Texcaltitlan, Edo. Méx. 33.3 50.0 16.7 - 100
Batopilas, Chihuahua 5.3 94.7 - - 100
Vértiz, Narvarte, CDMX - 100.0 - - 100
Total general 48.5 48.0 2.5 1.0 100

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

En cuanto al tiempo de atencidn al 96.6% de los encuestados les parecié adecuado o muy adecuado, lo cual
indica una excelente satisfaccion con el mismo, sin embargo, en Texcaltitlan se considera que el tiempo de
atencion es poco adecuado, lo cual se puede deber a que la Sucursal de Almoloya de Alquisiras se encontraba
cerrada debido a vacaciones del personal y por tanto los usuarios tenian que hacer uso de la primera. Asimismo,
solo en las Sucursales de Huajuapan y Ecatepec consideran que el tiempo de atencién fue poco adecuado.

Cuadro 25 ¢éPor qué el tiempo le parecié ...?

. . IMSS . Santo Texcalti _— Total
Batopilas Ecatepec Huajuapan Morelos Mariscala Domingo tan Vértiz general
Es rapi

- s rap.lf:la la 66.7 59.5 87.3 50.0 90.5 64.7 80.0 - 75.6
) atencion
® 8 Poca genteen la
28 5.6 2.4 6.3 8.3 4.8 5.9 20.0 100 6.3
g § Sucursal
;. & Esseguro - - 1.6 - - - - - 0.5
2 S bl

on amables 2778 35.71 3.17 3333 476 23.53 - - 15.6

/Buen trato
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Eficiente - 2.4 1.6 8.3 - 5.9 - - 2.0
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 100

o g Muytardado/la - 100.0 50.0 ; ; ; ; ; 50.0
= € atencién es lenta
3 O
8 2 Porqueno hay ) ) ) . ) )
T ®  dinero 50.0 100.0 50.0
0 T
sz Total
e~ - 100.0 100.0 - - - 100.0 - 100.0

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

En cuanto al porque le parecid que el tiempo de atencién era adeudado o muy adecuado, el 75.6% sefialo
gue es debido a que la atencidn es rapida. Siendo dicho motivo el mds mencionado en todas las Sucursales
visitadas, alcanzando al menos el 50% en cada una. Respecto a los motivos de porque consideran que el tiempo
de es poco o nada adecuado, solo existen 2 motivos, debido a que es muy tardado o la atencién es lenta y a que

no hay dinero en la Sucursal, ambos representan el 50% de las opiniones al respecto.

Cuadro 26 ¢Cuantas veces ha visitado la Sucursal
en los ultimos 3 meses?

Promedio

IMSS Morelos Chihuahua 1.2
Texcaltitlan, Edo. De México 2.8
Huajuapan de Ledn, Oaxaca 3.7
Mariscala de Juarez, Oaxaca 3.8
Batopilas, Chihuahua 5.4
Santo Domingo, Coyoacan, CDMX 5.9
Ecatepec de Morelos, Edo de México 6.1
Vértiz, Narvarte, CDMX 12.0

Total general 4.4

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de
usuarios de operativos de campo.

El promedio de visitas durante los ultimos tres meses de los usuarios encuestados es de 4.4, siendo el mas

bajo en la Sucursal de IMSS, Morelos en Chihuahua, la cual se encuentra en una clinica y se puede corresponder

con las vistas médicas. Mientras que la mayor frecuencia de uso es Narvarte, la cual se encuentra ubicada en
una tienda SuperlSSSTE, al respecto es necesario hacer notar, que en esta Sucursal durante todo el dia destinado
a la misma solo hubo un usuario, mismo que labora dentro de la tienda, lo que explica la frecuencia de uso de

los servicios.
Cuadro 27 ¢Cuando usted ha visitado esta Sucursal, que tan lleno se encuentra?

Nunca esta lleno No estdlleno A veces estd lleno Siempre estd lleno  Total general
Santo Domingo 21.4 35.7 35.7 7.1 100.0
Vértiz 100.0 - - - 100.0
Ecatepec 7.3 31.7 53.7 7.3 100.0
IMSS Morelos 8.3 91.7 - - 100.0
Batopilas - - 63.2 36.8 100.0
Huajuapan 6.3 21.9 67.2 4.7 100.0

Mariscala 2.4 22.0 70.7 4.9 100.0
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Texcaltitlan - 333 50.0 16.7 100.0
Total general 6.4 27.5 57.4 8.8 100.0

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

En cuanto a que tan lleno ha estado la Sucursal cuando ha sido visitada por el usuario el 66.2% sefalan que
a veces o siempre esta lleno. Siendo solo las Sucursales de IMSS Morelos, y Vértiz las que indican que no estan

llenas o nunca estan llenas.

Cuadro 28 ¢Durante los ultimos 3 meses, ha tenido algun problema para recibir los servicios de la
Sucursal TELECOMM?

No Si

Santo Domingo 100

Vértiz 100

Ecatepec 97.6 2.4
IMSS Morelos 91.7 8.3
Huajuapan 78.1 21.9
Texcaltitlan 75.0 25.0
Mariscala 70.7 29.3
Batopilas 21.1 78.9
Total general 77.5 22.5

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de

usuarios de operativos de campo.

Respecto a si han tenido algin problema para recibir el servicio, 22.5% que han sefalado que han tenido
alguno, encontrandose con excesiva frecuencia en Batopilas (78.9%), mientras que en Huajuapan, Texcaltitlan
y Mariscala estos rebasan al 20% de los usuarios.

Cuadro 29 Problemas mencionados

Ecate IMSS Batopi Texcalti Marisc Huajua Total
pec Morelos las tlan ala pan general

La Sucursal se encontraba cerrada - - - - - 6.7 1.7
Solicitud de documento 100 - - - - - 1.7
No podia realizar el pago - - - - - 6.7 1.7
No quisieron entregar el apoyo - 100 - - - - 1.7
Pasan a personas que no son de aqui y no se forman - - - - 6.7 - 1.7
Se equivocan al capturar la informacion - - - - - 6.7 1.7
Se tardan mucho - - - - - 6.7 1.7
Mucha gente y le dan prioridad a la gente que cobra ) ) ) . 6.7 ) 17
cantidades pequefias ) )
No hay energia eléctrica - - 34.8 - - - 13.8
No cuentan con efectivo en la Sucursal - - - 66.7 46.7 53.3 29.3
No hay sistema en la Sucursal - - 65.2 333 40.0 20.0 431
Total 100 100 100 100 100 100 100

Fuente: Elaboracion propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

En cuanto a los problemas mencionados los principales son: “no hay sistema” (43.1%), “no contar con
efectivo” (29.3%) y “no hay energia eléctrica” (13.8%). Este Gltimo no puede ser atribuido al programa.
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Cuadro 30 ¢Qué tan satisfecho esta con la atencién recibida por el

personal de la Sucursal TELECOMM?

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho Total general
Huajuapan 54.7 43.8 1.6 100
Ecatepec 73.2 26.8 0.0 100
Mariscala 65.9 31.7 24 100
Batopilas 63.2 36.8 0.0 100
Santo Domingo 92.3 7.7 0.0 100
IMSS Morelos 91.7 8.3 0.0 100
Texcaltitlan 66.7 333 0.0 100
Vértiz 0.0 100.0 0.0 100
Total general 66.5 325 1.0 100

BH

CONSULTORES

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

Respecto a la satisfaccidn con la atencién recibida por parte del personal de las Sucursales, el 99% considera
gue estd satisfecho o muy satisfecho. Sélo en las Sucursales de Huajuapan y Mariscala existe una muy baja

insatisfaccion.

Cuadro 31 ¢Qué tan satisfecho esta con los servicios que proporciona

TELECOMM?
Muy satisfecho  Satisfecho Insatisfecho  Total general
IMSS Morelos 83.3 16.7 - 100
Santo Domingo 69.2 30.8 - 100
Ecatepec 65.9 34.1 - 100
Mariscala 51.2 46.3 24 100
Huajuapan 50.0 46.9 3.1 100
Texcaltitlan 50.0 41.7 8.3 100
Batopilas 15.8 73.7 10.5 100
Vértiz - 100 - 100
Total general 53.2 43.8 3.0 100

Fuente: Elaboracidn propia con base en la encuesta de usuarios de operativos de campo.

Respecto a la satisfaccién con los servicios que proporcionan las Sucursales TELECOMM, el 97% considera
gue esta satisfecho o muy satisfecho. Sélo en las Sucursales de Huajuapan, Mariscala, Texcaltitlan y Batopilas

existe insatisfaccion, estando en niveles considerables en las dos ultimas.

6.2.8.6. Conclusiones

Considerando lo establecido en el presente apartado, podemos concluir lo siguiente.

e No existe un involucramiento de las Sucursales en el establecimiento su planeacién, por lo que
seria deseable que se incorporan, ya que ellos observan informacién de las comunidades en las
gue se encuentran establecidas que puede no ser tomada en cuenta para el establecimiento de

las metas. De esta forma dejaran ser sujetos pasivos en la consecucién de las misma.

e No se tiene un proceso homogéneo para la comunicacidn interna, por lo que es necesario el

establecimiento del mismo, incluso a través de un procedimiento.
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En cuanto a la operacion (produccidn) y entrega de servicios, tanto la Sucursal, como el
mobiliario, presentan importantes deterioros, lo que hace necesario una estrategia para su
atencién. Asimismo, los insumos de papeleria también presentan problemas, los cuales deben
solucionarse ya que limitan de manera importante la rapidez con la que se atiende a los usuarios.
Por ultimo, las Sucursales no cuentan con el flujo de efectivo suficiente para atender la demanda
de recursos de pago, esto se debe al monto maximo de recurso que pueden tener las Sucursales
derivado de su equipamiento de seguridad, por lo que debe valorarse la dotacién del mismo
considerando el costo que tiene el traslado de valores y el contar con un flujo suficiente para
prestar servicios de manera continua.

El control de las Sucursales se lleva a cabo de manera adecuada a través del SIGITEL.

Las Sucursales presentan elevados niveles de satisfaccidn tanto con la atencién como con los
servicios, superiores al 90%. Entre las causas que disminuyen la misma, se tiene la relaciona al
efectivo que se tiene en las Sucursales para realizar los pagos, lo cual también limita la operacion
y entrega de servicios.
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6.2.9 Bitacora de trabajo de campo

Entrevistas grupales

BH

CONSULTORES

Entrevistadores

Participantes

Num. Tema Instrumento
BHMC TELECOMM
1 Evaluacién de Programa | Lic. Claudia Tellez Delgado 4 PX Direccion de Planeacion | Solicitud de Informacién
Presupuestario Mtro. José Luis Miranda enviada por correo.
Seccion de Disefio de la | Mtro. Omar de Jesus Ceballos 4 PX Direccion de Planeacién .
L, . . . ., Preguntas Seccidn Disefio de
2 Evaluacién del Programa | Lic. Claudia Tellez Delgado 2 PX Direccion de .,
X L . B la Evaluacion PP
Presupuestario Mtro. José Luis Miranda Administracién
L, y Mtro. Omar de Jesus Ceballos L - Iy
Seccion de Procesos Evaluacion . . 4 PX Direccidn de Planeacion | Presentacion de Power
3 . Lic. Claudia Tellez Delgado .
de Programa Presupuestario L Point
Mtro. José Luis Miranda
; . - ” Presentaciéon de Power
Procesos relacionados a la , 3 PX Direccion de Planeacién . X
. . Mtro. Omar de Jesus Ceballos ] ., Point y Flujogramas de
4 Direccion de la Red de . . 2 PX Direccion de Red de .
Lic. Claudia Tellez Delgado Produccion y Entrega de
Sucursales Sucursales .
Servicios
. 3 PX Direccion de Planeacién | Presentacion de Power
Procesos relacionados a la , . L . .
s Di . g | Red d Mtro. Omar de Jesus Ceballos 2 PX Direccién de Red de Point y Flujogramas de
ireccién e la e e
L Lic. Claudia Tellez Delgado Telecomunicaciones y Produccion y Entrega de
Telecomunicaciones y MEXSAT .
MEXSAT Servicios
. , 3 PX Direccion de Planeacién o
Procesos relacionados a la | Mtro. Omar de Jesus Ceballos . ., Presentacion de Power
6 s ) ) 6 PX Direccién de Red i
Direccién de la Red Troncal Lic. Claudia Tellez Delgado Point
Troncal
. i , 3 PX Direccion de Red de
Visita a Operativo de Punto | Mtro. Omar de Jesus Ceballos
7 . . Sucursales -
Temporal Iztapalapa Lic. Claudia Tellez Delgado
2 PX Sucursales TELECOMM
3 Evaluacién de Programa | Mtro. Omar de Jesus Ceballos 1 PX Direccidn de Planeacion
Presupuestario Lic. Claudia Tellez Delgado
. 2 PX Direccion de Planeacion
Procesos relacionados a la , . L .
. . Mtro. Omar de Jesus Ceballos 6 PX Direccidn de Red de Presentacion de Power
9 Direccion de la Red de . . o .
. Lic. Claudia Tellez Delgado Telecomunicaciones y Point
Telecomunicaciones y MEXSAT
MEXSAT
., Mtro. Omar de Jesus Ceballos o, L ) .
10 Planeacién TELECOMM . . 4 PX Direccion de Planeacién | Guion de Entrevista
Lic. Claudia Tellez Delgado
1 PX Direccion de Planeacion
o, Mtro. Omar de Jesus Ceballos 3PX Direccion de . .
11 Planeacién de presupuesto . . . . Guion de Entrevista
Lic. Claudia Tellez Delgado Administracién
. , 1 PX Direccion de Planeacion .
Procesos relacionados a la | Mtro. Omar de Jesus Ceballos . ., Presentacion de Power
12 L ) . 5 PX Direccién de Red - ) -
Direccién de la Red Troncal Lic. Claudia Tellez Delgado T | Point y Guion de entrevistas
ronca
. 1 PX Direccion de Planeacién
Procesos relacionados a la ; . o o
. ., Mtro. Omar de Jesus Ceballos 4 PX Direccién de Red de Presentacion de Power
13 Direccion de la Red de . . L . . .
L Lic. Claudia Tellez Delgado Telecomunicaciones y Point y Guion de entrevistas
Telecomunicaciones y MEXSAT
MEXSAT
Procesos relacionados a la
Direccion de la Red de | Mtro. Omar de Jesus Ceballos 1 PX Direccion de Red de X .
14 i i i Guion de entrevistas
Sucursales (Gerencia de | Lic. Claudia Tellez Delgado Sucursales
Procedimientos de Operacion)
Procesos relacionados a la . .,
. o ; 4 PX Direccion de Red de
Direccion de la Red de | Mtro. Omar de Jesus Ceballos . .
15 Sucursales Guion de entrevistas

Sucursales (Gerencias
Regionales)

Lic. Claudia Tellez Delgado

5 PX Gerencias Regionales

328



‘felecomm.

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

BH

CONSULTORES

Procesos relacionados a la
Direccion de la Red de

Sucursales (Direccion de la Red
de Sucursales)

Lic. Claudia Tellez Delgado

Sucursales

16 Sucursales (Subdireccién | Mtro. Omar de Jesus Ceballos 2 PX Direccion de Red de Guion libre
Comercial de la Red de | Lic.Claudia Tellez Delgado Sucursales
Sucursales 'y Gerencia de
Procedimientos de Operacion)
Procesos relacionados a la
Direccion de la Red de
Sucursales (Coordinacion de
Programas Sociales, | Mtro. Omar de Jesus Ceballos 4 PX Direccion de Red de X .
17 L, . ) ) Guion de entrevistas
Coordinacion  de  Servicios | Lic. Claudia Tellez Delgado Sucursales
Financieros, Gerencia de
Implementacién de Procesos de
Servicio))
Procesos relacionados a la
Direccion de la Red de
18 Sucursales (Subdireccién | Mtro. Omar de Jesus Ceballos 2 PX Direccién de Red de Guion libre
Comercial de la Red de | Lic.Claudia Tellez Delgado Sucursales
Sucursales 'y Gerencia de
Procedimientos de Operacién)
Procesos relacionados a la
Gerencia de Seguridad en 4 PX Subdireccién de
19 Informatica y Comunicaciones | Mtro. Omar de Jesus Ceballos Tecnologias de Informacién | Guion de entrevistas
(Tecnologias de Informacion y y Comunicaciones
Comunicaciones)
Procesos relacionados al 2 PX Subdireccién de
20 Sistema de Giros Telegréficos | Mtro. Omar de Jesus Ceballos Sistema de Giros Guion de entrevistas
(SIGITEL) Telegréficos
Procesos relacionados a la . » .
. . . ; 2 PX Direccion de la Unidad . .
21 Direccion de la  Unidad | Mtro. Omar de Jesus Ceballos . . X Guion de entrevistas
- . . Estratégica de Inteligencia
Estratégica de Inteligencia
Procesos relacionados a la
Direccion de la Red de | Mtro. Omar de Jesus Ceballos 3 PX Direccidn de Red de . .
22 Guion de entrevistas
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Visitas a Sucursales

BH

CONSULTORES

Entidad Nombre de Municipio Localidad Tipo de Pe'rsonal T""f de' ,
Sucursal poblacion asignado Comunicacion
Heroica Ciudad de . .
Oaxaca Huajuapan de Ledn Huajuapan de Her_onca Ciudad d,e Urbano 10 Internet (VPN)
) Huajuapan de Ledn
Ledn
. , Mariscala de . . :
Oaxaca Mariscala de Juarez Judrez Mariscala de Juarez Rural 1 Vsat (Satelital)
CDMX SUPERISSSTE Vértiz Benito Juarez Benito Juarez Metrépoli 1 Internet (VPN)
Ped | de Sant . . Semi-
CDMX earega . € >anto Coyoacan Coyoacan en:n . 1 Internet (VPN)
Domingo metrépoli
México Texcaltitlan Texcaltitlan Texcaltitlan Sertu— . 1 Internet (VPN)
metrépoli
.. Ecatepec de Ecatepec de Ecatepec de L
México Morelos Morelos Morelos Metrépoli 9 Internet (VPN)
Chihuahua IMSS Morelos Chihuahua Chihuahua semi- 1 Internet (VPN)
metropoli
Chihuahua Batopilas Batopilas Batopilas Rural 1 Vsat (Satelital)
. - - il
Hidalgo Huasca de Ocampo | Huasca de Ocampo | Huasca de Ocampo semi 1 Operativo movil de
urbano pago
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6.2.10 Bases de Datos

e Bases en Excel
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6.2.11 Instrumentos de recoleccidon de informacion

Encuesta a usuarios de punto temporal de pago

Encuestador:
Operativo: Ubicacidn:
Fecha: Hora:

Encuesta a usuarios de punto temporal de pago

Buenas tardes, estamos haciendo una encuesta para saber la opinion de los usuarios de los
servicios de TELECOMM, ; podria contestarme unas preguntas? Esta encuesta durara menos de 5
minutos.

éCudl es su edad? Sexo: F Ml

1. i De qué comunidad/localidad nos visita?

2. i¢Como llego a este punto temporal de pago TELECOMM? Leer opciones en negritas

Caminando [ ) Transporte publico{ ) Aute{ ) Otro [ ) Mo contesto | )

3. éiCu@nto tiempo tardd en realizar el recorrido desde donde viene a este punto temporal de pago
TELECOMM? (minutos)

4. Usted considera que este punto temporal de pago TELECOMM se encuentra ..._Leer opciones en negritas
Muy lejos | ) Lejos [ ) Cerca [ ) Muycerca ( ) MNocontesto( )

5. Usted considera que el lugar mas cercano donde puede obtener el pago del PROGRAMA DE ADULTOS
MAYORES distinto a este punto temporal TELECOMM se encuentra ... Leer las opciones en negritas

Mas lejos que este punto temporal | Menos lejos que este punto temporal Esta en la misma localidad que este
depago | ) depago [ ] punto temporal depago [ ]
Mo conozcootro || ) Mo contesto | ) Otro:

6. ¢Cudl es el nombre del programa social del gque recibid apoyo econdmico? ADULTOS MAYORES

7. éCuanto tiempo tardd desde gue entro al punto temporal hasta que recibio el dinero del pago del programa
social? (minutos)

8. ¢ Cuanto tiempo tarda desde que recibio la orden de pago del personal de la Secretaria del Bienestar hasta
gue recibid el dinero del pago del programa social? (minutos)

9_El tiempo de atencion desde que recibio la orden de pago del personal de la Secretaria del Bienestar hasta
gue recibic el dinero del apoyo econdmico le parecid... Leer las opciones en negritas

Muy adecuado ( ) Adecuado( ) Pocoadecuado( ) Madaadecuado ( ) Mocontesto| )

10. éPor gué?

11 El dia de hoy, ituvo algun problema para cambiar la orden de pago en las mesas de cambio?
S5 () MNo [ )...... pasaapregunta13
12_¢Cual fue el problema?

1. Mo pareceria mi nombre en la lista de pago [ ) 3. Minombre estaba escrito de manera incorrecta i)

2. Mo tenian efectivo para pagar { ) 4. otro [ )} [especfigue):
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13. éQué tan satisfecho esta con... Leer las opciones en negritas
Muy satisfecho satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho

. los servicios proporcionados
para cambiar su orden de pago
por dinerg?

w la atencion recbida por el
persanal de pago de la orden?

14. Durante los dltimos 3 meses, éusted ha visitado una sucursal TELECOMM?

Si () MNo [ ). pasaapregunta 20

15. iDénde se encuentra esa sucursal?

16. {Qué servicio utilizd durante esos tres meses en la sucursal TELECOMM?

1. Envio de Telegrama 7. Envio Remesas Internacionales (]

2_Entrega de Telegrama E. Pago de Remesas Internacionales [ ]
3. Pago de Servicio de Cobranza a Cuenta de Terceros o. Envio de Remesas de Dinero para Servicios Bancarios | )

10. Pago de Remesas de Dinerc para Servicios Bancarios [ )

5. Pago de Remesas Macionales 11. otro | ) ([especifigue):

l
{
{
4. Envio Remesas Nacionales |
{
[

6. Entrega de Apoyos Monetarios

Nombre del Programa:

17. i Durante los altimos 3 meses, tuvo algun problema para recibir los servicios de la sucursal TELECOMM?

s ) Mo [ )...... pasa a pregunta 22

18. éCual fue el problema?
1. Mo hay sistemna en la sucursal (B j.otro | ) (especfique): 333
2. Mo cuenta con efectivo la sucursal (]

4_ Mo le quisieron entregar el apoyo | ) éPor gué?

19_ éEn los altimos 3 meses gue usted ha visitado la sucursal TELECOMM, con gué frecuencia se ha presentado
ese problema? Leer las opciones en negritas

Siempre [ ] Casisiempre [ ) Algunasveces ( ) Unawvez [ ) MNocontesto| )

20. éQué tan satisfecho esta con..._ Leer las opciones en negritas
Muy satisfecho satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho

« la atencion redbida por el
persanal de la sucursal
TELECOMMM?
.. los semvicios que proporciona
TELECOMM?

21._ éHay algin servicio financiero gue actualmente no se preste en la sucursal TELECOMM, gue le gustaria

se implementara?
1. Cajas rapidas (] 3. Cajero automatico para retiro, deposito y pago i)

2. Cajero automatico para retiro (] 4. otro | )} (espedfique):

22. iAlgo mas que le gustaria comentar para mejorar el servicio?

Muchas gracias por su participacion.



“felecomm. BH

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONSULTORES

Encuesta a usuarios de Sucursal Telecomm

Encuestador:
Operativo: Ubicacion:
Fecha: Hora:

Encuesta a usuarios de sucursales TELECOMM

Buenas tardes, estamos haciendo una encuesta para saber la opinion de los usuarios de los
servicios de TELECOMM, ¢ podria contestarme unas preguntas? Esta encuesta durara menos de 5
minutos.

¢Cual es su edad? Sexo: F M

1. ¢ De qué colonia/localidad/poblado nos visita?

2. iCuanto tiempo tarda en realizar el recorrido desde su casa a esta sucursal TELECOMM?
3. ¢ Por qué medio realizo el recorrido?

Caminando ( ) Moto [ ) Autoe () Transporte publico ( ) Otro

4. Usted considera que la Sucursal TELECOMM se encuentra ...
Muy lejos () Lejos ([ ) Cerca ( ) Muy cerca () 334

5. Usted considera que el lugar mas cercano donde puede obtener el mismo servicio prestado por TELECOMM
se encuentra ...

Mas lejos que la Sucursal Menos lejos que la Sucursal Esta en la misma localidad que la
TELECOMM () TELECOMM () sucursal TELECOMM | )

6. i Por qué viene a esta sucursal TELECOMM?

7. éPor qué servicio visito hoy la sucursal TELECOMM?

1. Envio de Telegrama (] 7. Envio Remesas Internacionales [ )
2. Entrega de Telegrama [ 8. Pago de Remesas Internacionales { )
3. Pago de Servicio de Cobranza a Cuenta de Terceros [ ) 9. Envio de Remesas de Dinero para Servicios Bancarios ([ )
4_Envio Remesas Nacionales (] 10. Pago de Remesas de Dinero para Servicios Bancarios [ )
5. Pago de Remesas Nacionales [ ) 11. Otro { )} (especifique):
6. Entrega de Apoyos Monetarios [ )
Nombre del Programa:
8. ¢ Cuanto tiempo tardo desde que entro a la sucursal hasta que termino su tramite? (min)

9. El tiempo de atencion le parecid...

Muy adecuado () Adecuado [ ) Poco adecuado (| ) Mada adecuade [ )
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10. éPor que?

11. i Cuantas veces ha visitado la Sucursal en los dltimos 3 meses?

12. i Cuanto usted ha visitado esta sucursal, que tan lleno se encuentra?
Siempre esta lleno | ) Avecesestalleno ([ ) Noestalleno ( ) Munca esta lleno [ )

13. éEn los 3 dltimos meses ha utilizado algin servicio adicional por el que visitd hoy la sucursal TELECOMM?

1. Enwio de Telegrama () 7. Envio Remesas Internacionales [
2. Entrega de Telegrama ) 8. Pago de Remesas Internacionales { )
3. Pago de Servicio de Cobranza a Cuenta de Terceros [ ) 9. Envio de Remesas de Dinero para Servicios Bancarios ([ )
4. Envio Remesas Macionales [ ) 10. Pago de Remesas de Dinero para Servicios Bancarios | )
5. Pago de Remesas Nacionales [ ) 11. Otro [ ) (especifique):

6. Entrega de Apoyos Monetarios [ ) 12. Los mismos de la actual visita.

Nombre del Programa:

14. iDurante los uUltimos 3 meses, ha tenido algidn problema para recibir los servicios de la sucursal
TELECOMM?

Si () MNo [ ). pasaapregunta 17

15. éCual fue el problema?

1. Mo hay sistema en la sucursal { ) 3.0tro | ) [(especifigue):

2. Mo cuenta con efectivo la sucursal ()

4. Mo le quisieron entregar el apoyo () éPor qué?

16. ¢En los tltimos 3 meses que usted ha visitado la sucursal TELECOMM, con qué frecuencia se ha presentado
ese problema?

Siempre ( ) Casisiempre ([ ) Algunasveces ( ) Unavez [ )

17. ¢ Qué tan satisfecho esta con...

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho

. la atencion recibida por el
personal de la sucursal
TELECOMM?
... los servicios que proporciona
TELECOMM?

18. iHay algin servicio financiero que actualmente no se preste en la sucursal TELECOMM, que le gustaria
se implementara?

1. Cajas rapidas (] 3. Cajero automatico para retiro, deposito y pago ()
2. Cajero automatico para retiro { ) 4 Otro | ) (especifique):

19. ¢ Algo mas que le gustaria comentar para mejorar el servicio?

La encuesta ha terminado.
Muchas gracias por su participacian.
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Categorias

Preguntas de entrevista

Datos personales de
identificacion y
funciones

Nombre completo:
Sexo de la persona entrevistada:
Area a la que pertenece:
Cargo:
Tiempo en el cargo (afos)
Principales funciones que realiza cotidianamente:

Hombre Mujer.

Principales responsabilidades a su cargo:

Tematica a tratar

Forma en que funcionan los operativos de pago

Forma en que
funciona un
operativo de pago

¢Podria explicarme el proceso que realizaron para hacer el operativo de pago?
¢Coémo planean el operativo de pago?

Funcionamiento del
operativo de pago

¢Cudles son las principales actividades que se realizan en el operativo de pago?
o  Principales actividades
Quienes participan
Quien es el responsable
Con qué actividad inicia el proceso del operativo (actividad que detona o antecede)
Con qué actividad finaliza el proceso del operativo (actividad que sigue)
Cudl es el producto final del operativo
Existen indicadores de operacion del operativo
Se encuentra documentado el proceso del operativo
Coordinacion con otras dependencias para la realizacién del operativo
- Tiempos, forma, normatividad
=  (¢Esadecuada?

O O O O O O O O

Insumos, recursos y
sistemas

éPodria detallarnos cuales son los recursos materiales, humanos y financieros que usan para
llevar a cabo el operativo?
o  ¢Para la realizacion operativo utilizan algtn sistema de informacion?

e Tiempo L . .
- P | o  ¢Pueden describirnos su funcionalidad o uso dentro del proceso?
e Persona : . . .
e (Los recursos antes mencionados son suficientes para realizar los operativos de pago de manera
e Recursos e
) ) adecuada? y éeficiente?
financieros [ . . . L .
e (Cuales son los tiempos clave que determinan las principales actividades del operativo de pago?
e iLos tiempos para realizar las diversas actividades del operativo son oportunos para el mismo?
e (Cual considera que es el principal producto o beneficios de los operativos?
Productos q P palp P

¢Qué harian las personas que cobraron su apoyo si no hubiera operativo?

Fortalezas, areas de
oportunidad, buenas
practicas, cuellos de
botella, riesgos.

¢Cudles son las principales fortalezas/buenas practicas que observa en la realizacion del
operativo, tal y como se ejecuta actualmente?
¢Cudles son las principales areas de oportunidad/debilidades que observa en la realizacion del
operativo actualmente?
¢Cudles son las principales amenazas/riesgos que observa en la realizacion del operativo
actualmente?
éExisten cuellos de botella en la realizacién del operativo?

o  Descripcion

o Medidas de solucién identificadas o realizadas

o  Resultados

[Comunicacion interna

¢Fue usted informado de la planeacion estratégica y/u operativa de TELECOMM?
o éQuiénloinformé?
o ¢éComo?
o ¢Cudndo?

¢Existe un proceso o procedimiento para realizar el mismo?, ¢En qué consiste?
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Categorias

Preguntas de entrevista

Datos personales de
identificacion y
funciones

Nombre completo:
Sexo de la persona entrevistada: Hombre Mujer.
Cargo actual:
Tiempo en el cargo (afios)
Tiempo de laborar en Telecomm (afios)
Principales funciones que realiza cotidianamente:
Principales responsabilidades a su cargo:

Tematica a tratar

e Forma en que opera la Sucursal de Telecomm

Forma en que
funciona un
operativo de pago

e ¢Podria explicarme el proceso de operacion de la Sucursal de Telecomm?

Funcionamiento del
operativo de pago

e ¢Cudles son las principales actividades que se realizan en la Sucursal?
o  Principales actividades
Quienes participan
Quien es el responsable
Con qué actividad inicia el proceso de operacion de la Sucursal (actividad que detona o
antecede)
Con qué actividad finaliza el proceso de operacion de la Sucursal (actividad que sigue)
Cudl es el producto final de la Sucursal
Existen indicadores de operacion de la Sucursal
o  Se encuentra documentado el proceso del operativo de la Sucursal
e ¢Cudl es el servicio mds usado en esta Sucursal? ¢ Por qué?
e ¢Cudl es la cantidad de servicios promedio que proporciona la Sucursal?

o O O

O O O

Insumos, recursos y
sistemas

e (Podria detallarnos cuales son los recursos materiales, humanos y financieros de que dispone la
Sucursal para la prestacion de sus servicios?
o  ¢Funcionan las computadoras, impresoras y terminal (Pin Pad)?
o  ¢Utilizan algun sistema de informacion?

e Tiempo o  ¢Pueden describirnos su funcionalidad o uso dentro del proceso?
e Personal e iCuales considera que son los recursos clave para la operacion de la Sucursal o prestacion de
e Recursos servicios?
financieros e (Los recursos antes mencionados son suficientes para prestar los servicios que proporciona la
Sucursal? y ¢ eficiente?
e iLos tiempos para realizar las diversas actividades operativas de la Sucursal o prestar los servicios
son oportunos para el mismo?
e (Qué servicios ofrece la Sucursal?
e (Cudles son los beneficios de los mismos?
Productos e (Qué tan.lléna Ase encuentra? . .
e (Los servicios siempre estan disponibles?
e iQué considera que harian las personas que usan algun servicio de la Sucursal si no estuviera la
misma?
Ubicacion e (Considera que la ubicacién de la Sucursal es adecuada? éPor qué?
. e (Qué podria mejorarse para que hubiera mas usuarios de la Sucursal?
Mejoras

¢Qué podria mejorarse para que prestaran mejor los servicios?

Fortalezas, areas de
oportunidad, buenas
practicas, cuellos de
botella, riesgos.

¢Cudles son las principales fortalezas/buenas practicas que observa en la operacion o servicios
que ofrece la Sucursal, tal y como se ejecuta actualmente?

¢Cudles son las principales areas de oportunidad/debilidades que observa en la operacién o
servicios que ofrece la Sucursal actualmente?

¢Cudles son las principales amenazas/riesgos que observa en la operacidn o servicios que ofrece
la Sucursal actualmente?

e iExisten cuellos de botella en la operacidn o servicios que ofrece la Sucursal actualmente?
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o  Descripcion
o Medidas de solucién identificadas o realizadas
o  Resultados

Coordinacion con
otras entidades

e Existe algun tipo de coordinacién con otras entidades de gobierno que presten servicios
financieros
o ¢Como es el proceso?
o  ¢Cudles han sido los resultados?
o ¢Usted le mejoraria algo?

Comunicacion interna

e (Fue usted informado de la planeacién estratégica y/u operativa de TELECOMM?
o  ¢Quiénloinformé?
o ¢Cémo?
o ¢Cuando?

e (Existe un proceso o procedimiento para realizar el mismo?, ¢En qué consiste?
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Categorias

Preguntas de entrevista

Datos personales de
identificacion y
funciones

Nombre completo:

Sexo de la persona entrevistada:
Area a la que pertenece:
Cargo:

Tiempo en el cargo (afos)
Principales funciones que realiza cotidianamente:
Principales responsabilidades a su cargo:

Hombre Mujer.

Tematica a tratar

® Planeacion estratégica y monitoreo del programa

Planeacion
estratégicay
planeacion operativa

e (Existe un unico proceso de planeacion o existe una separacion en planeacion estratégica y
planeacion operativa del Programa E013 de Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales,
Telegrdficos y de Transferencia de Fondos?

En caso de existir 2, separarlo dentro de la entrevista

Proceso de
planeacion

e ¢Podrian describirnos el proceso de planeacion del Programa E013 de Servicios de
Telecomunicaciones, Satelitales, Telegrdficos y de Transferencia de Fondos?
o  Principales actividades
Quienes participan
Quien es el responsable
Con qué actividad inicia el proceso (actividad que detona o antecede)
Con qué actividad finaliza el proceso (actividad que sigue)
Cudl es el producto final del proceso de planeacion
Existen productos intermedios (cuales, importancia y en qué consisten)
Existen indicadores del proceso de planeacion
Se encuentra documentado
Principales documentos que norman la planeacion
Coordinacion con otras dependencias para la realizacion de la planeacion
- Tiempos, forma, normatividad
=  (¢Esadecuada?

O O O O O O O O O O

Insumos, recursos y
sistemas

éPodria detallarnos cuales son los recursos materiales, humanos y financieros que usan para
llevar a cabo las labores de Planeacién del Programa?
o ¢Para la realizacion de la planeacion utilizan algin sistema de informacion para elaborarlo
u obtener informacion para su realizacion?
o  ¢Pueden describirnos su funcionalidad o uso dentro del proceso?
éLos recursos antes mencionados son suficientes para lograr una planeacion adecuada para el

e Tiempo -
P Programa? y éeficiente?
e Personal o . . . . L.
o Recursos e iCudles son los tiempos clave que determinan las principales actividades de planeacion del
. ) programa?
financieros I
o  Programa Institucional
o  Programa Anual de Trabajo
o  Definicidn de los recursos financieros y presupuestales requeridos para la operaciéon del
Programa.
e iLos tiempos para realizar las diversas actividades de planeacidén son oportunos para la misma?
e iCudles considera que son los principales productos (intermedio o finales) que genera el proceso
Productos de planeacién?

¢Cudl es la relevancia de los mismos?

Elementos minimos
que debe contener
los documentos de
planeacion

® £Qué informacion contienen los documentos de planeacion?
¢Como y quienes lo determinan?

El problema publico que atiende el programa

La poblacion de considera atender el programa

Los objetivos

Las metas

La MIR del programa

O O O O O
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o Existen indicadores de seguimiento para los elementos antes mencionados
= Quien los determina y da seguimiento

¢Qué tan importante es el proceso de planeacion en el logro del objetivo del programa?
o ¢éPorqué?
o ¢Cudl eslarelevancia?

¢Qué le pasaria con el programa si no hubiera un proceso de planeacion?

Pertinencia del
proceso y condiciones
en el que se desarrolla

¢Cudles son las principales fortalezas/buenas practicas que observa en el proceso de planeacién
tal y como se ejecuta actualmente?
¢Cuales son las principales areas de oportunidad/debilidades que observa en el proceso de

Fortalezas, areas de planeacidn tal y como se ejecuta actualmente?
oportunidad, buenas e ¢ Cudles son las principales amenazas/riesgos que observa en el proceso de planeacién tal y como
practicas, cuellos de se ejecuta actualmente?

botella, riesgos.

éExisten cuellos de botella en la planeacion?
o  Descripcion
o Medidas de solucién identificadas o realizadas
o  Resultados

¢Informan la planeacidn estratégica y operativa?
o ¢éComo?
o ¢éCudndo?
o ¢Considera que es adecuado?
Comunicacion interna o ¢Porqué?
¢Existe un proceso o procedimiento para realizar la comunicacion interna?
o  ¢Enqué consiste?
o ¢Esadecuado?
o ¢Porqué?

¢Podrian describirnos el proceso de monitoreo del Programa E013 de Servicios de 340
Telecomunicaciones, Satelitales, Telegrdficos y de Transferencia de Fondos?
o  Principales actividades
Quienes participan
Quien es el responsable
Con qué actividad inicia el proceso (actividad que detona o antecede)
Con qué actividad finaliza el proceso (actividad que sigue)
Cudl es el producto final del proceso de planeacion
Existen productos intermedios (cuales, importancia y en qué consisten)
Existen indicadores del proceso de planeacion
Se encuentra documentado
Principales documentos que norman la planeacion
Coordinacion con otras dependencias para la realizacion de la planeacion
= Tiempos, forma, normatividad
e ¢Es adecuada?
o ¢Porqué?

Monitoreo

O O O O O O O O O O

e iPodria detallarnos cuales son los recursos materiales, humanos y financieros que usan para
llevar a cabo las labores de monitoreo del Programa?

Insumos, recursos y i L, , e L . o
o (¢Parala realizacion del monitoreo del programa utilizan algin sistema de informacion para

sistemas . ., o

. elaborarlo u obtener informacion para su realizacion?
e Tiempo . . . .
« Personal o  ¢Pueden describirnos su funcionalidad o uso dentro del proceso?

e ilos recursos antes mencionados son suficientes para lograr un adecuado monitoreo del

e Recursos [P

) ) Programa? y ¢ eficiente?

financieros

e (Cuales son los tiempos clave que determinan las principales actividades de monitoreo del
programa?
o ¢lostiempos son oportunos?

e ¢(Cudles considera que son los principales productos (intermedio o finales) que genera el proceso
Productos de monitoreo?
e iCudl es la relevancia de los mismos?
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e (Como detectan las necesidades de evaluacidn externa del programa?
o ¢éEnqué consiste?
o ¢Esadecuado?
o ¢Porqué?

Evaluacion externa
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Guia de entrevista semiestructurada a funcionarios encargados de la operacién de la red Sucursales, red de

telecomunicaciones y MEXSAT, red troncal

Preguntas de entrevista

Nombre completo:
Sexo de la persona entrevistada: Hombre Mujer.
Area a la que pertenece:
Cargo:
Tiempo en el cargo (afios)
Principales funciones que realiza cotidianamente:
Principales responsabilidades a su cargo:

e Planeacidn, operaciony control de los servicios relacionados con la operacion de Sucursales

telegrdficas
e ¢Podrian decirnos cuales son los servicios que genera el drea y en qué consisten?
e ¢Cudl es la relevancia de los servicios que genera el drea para los servicios que desarrollan las
Sucursales telegrdficas/ red de telecomunicaciones y MEXSAT/red troncal?
e ¢Podrian describirnos de manera detalla cudl es el proceso que se sigue para la generacion de
cada uno de los servicios que produce el drea?
o Principales actividades

Quienes participan
Quien es el responsable
Con qué actividad inicia el proceso (actividad que detona o antecede)
Con qué actividad finaliza el proceso (actividad que sigue)
Cudl es el producto final del proceso de planeacion
Existen productos intermedios (cuales, importancia y en qué consisten)
Existen indicadores del proceso de planeacion
e  Se encuentra documentado
e (Se cuenta con los insumos suficientes para generar los servicios que son requeridos al

drea?
e (iComo estiman la demanda de servicios necesarios?

O 0O 0O O 0 O O

o ¢Esadecuada la manera en qué se estiman?
o  ¢Porqué?
o  (¢Alguna posible mejora o cuellos de botella?

e ¢Cuentan con mecanismos de control de calidad para la generacion de los servicios?
o  ¢Esadecuada?
o ¢Porqué?
o (¢Alguna posible mejora o cuellos de botella?
e ¢Los servicios proporcionados son entregados de manera oportuna a los usuarios?
o ¢Esadecuada?
o ¢Porqué?
o  ¢Alguna posible mejora o cuellos de botella?
e (Existen especificaciones para la entrega de los servicios?
o  (¢Enqué consisten?
o ¢Son adecuadas?
o  ¢Porqué?
e /Los puntos de entrega de los servicios son cercanos a los usuarios y de fdcil acceso?
o  ¢Son suficientes?
o ¢Porqué?
e ¢Se cuenta con algun mecanismo para verificar que los servicios se otorguen de acuerdo con
lo establecido en la normativa?
o ¢En qué consisten?
o ¢Son adecuadas?
o  ¢Porqué?
e ¢Se recopila informacion de los resultados de supervision y entrega de servicios?
o  ¢Enqué consisten?
o ¢Serealiza de manera sistemdtica?

342



“felecomm. BHMC

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO CONS U LTO R ES

o  ¢Son adecuadas?
o  ¢Porqué?
o  ¢Permiten la implementacion de mejoras?
e (Existen mecanismos para el seguimiento de usuarios de los servicios producidos?
o  ¢Enqué consisten?
o  ¢Son adecuadas?
o  ¢Porqué?
e (Existen mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de los servicios?
o  ¢Enqué consisten?
o  ¢Son adecuadas?
o  ¢Porqué?
e (Existe algin mecanismo para recolectora quejas y sugerencias de los servicios que
proporcionan?
o  ¢Enqué consisten?
o  ¢Son adecuadas?
o  ¢Porqué?
o ¢Se usan para implementar mejoras?
e ¢(Se realiza alguna actividad de planeacion para la realizacion de los servicios?
o  ¢Enqué consisten?
o  ¢Cudl es la participacion de su drea?
o  ¢Son adecuadas?
o ¢Porqué?
o (Informan la planeacion estratégica y operativa?
o ¢Como?
o ¢éCuando?
o ¢Considera que es adecuado?
o ¢Porqué?
e (Existe un proceso o procedimiento para realizar la comunicacidn interna?
o éEnqué consiste? 343
o ¢éEsadecuado?
o ¢Porqué?
e (Como detectan las necesidades de evaluacidn externa del programa?
o  ¢Enqué consiste?
o ¢Esadecuado?
o ¢Porqué?
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6.2.12 Desglose de procesos reconocidos por el programa y entregables al publico usuario

Macroprocesos Procesos Entregables al publico usuario

1. Operaciones en 1.1. Entrega de apoyos e  Dispersion de pagos del Gobierno Federal (Secretaria
Sucursales monetarios a beneficiarios de del Bienestar) Adultos Mayores
telegraficas programas sociales e  Dispersién de Pagos del Gobierno Federal (Secretaria

del Bienestar) a personas en emergencia social y
natural.
e  Dispersion de pagos del Gobierno Federal (Secretaria
del Bienestar) como Apoyo para el Bienestar de Nifias
y Nifos, Hijos de Madres Trabajadoras
e  Dispersion de pagos del Gobierno Federal (Secretaria
del Bienestar) Pensién para el Bienestar de las
Personas con Discapacidad Permanente
1.2. Cobranza y pago por e  Pago de Pensiones de particulares a beneficiarios
cuenta de terceros e  Pago de ndminas de terceros a beneficiarios
o  Pago de Nominas de terceros a
beneficiarios
o Jovenes con Oportunidades (antes Entrega
Directa)
Tandas del Bienestar (Banca Afirme)
Beca Benito Judrez Educacion Media
Superior (Banco Azteca)
e  Cobranza a cuenta de terceros
Telmex

(¢]

Avon

Sky

Coppel

Tiempo aire

Recaudaciones Estatales

Micro Seguros

Aeromeéxico, Alestra, Arabela, Famsa,

o O 0O 0O O 0O O ©o

Fonacot, Fuller, MasTV, Volaris, etc.
1.3. Comunicacién Telegréfica e  Telegramas de Ventanilla Nacional realizados
e  Telegramas de Ventanilla Internacional realizados
e  Fonotelegramas (Telegrama por Teléfono) realizados
e  Telegrama Grandes Usuarios (autotelegrafia)

realizados
1.4. Remesas Nacionales e e  Giro Inmediato Nacional realizados
Internacionales e  Giro Internacional realizados

Western Unidn Financial Services
Orlandi Valuta Ocurre

Dinero en Minutos

Dinero en Minutos Dia Siguiente
Pago de Remesas VIGO

Envios al Exterior (Out Bound)
Bancomer Transfer Services (BTS)
Servicios Uniteller, Inc.

O O O 0O O O O ©O

Appriza Pay
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1.5. Remesas de dinero para .
servicios bancarios .

2. Operacion de
Redes Satelitales y
Terrestres

3. Comercializaciéon y
venta de servicios
satelitales.

4. Operacion del
Sistema Satelital

5. Operacionde la
Red Troncal

2.1. Operacion del
Sistema Satelital MEXSAT
(Satélite Morelos 3)

2.2. Telefonia Rural
Satelital

2.3. Servicio de Sefiales
de Television
Permanente y Ocasional
con infraestructura Fija y
Transportable

2.4. Servicios de
Radiotelefonia Maritima
3.1. Comercializacién y
venta de servicios
satelitales

4.1. Operacion del
Sistema Satelital MEXSAT
(Servicio de Capacidad
Satelital)

5.1. Operacion de
servicios de la Red
Troncal

5.2. Comercializacién de
servicios de la Red
Troncal.

Remesas de dinero para retiro en efectivo realizadas
e Servicios operados asociados a las remesas

e  Consultas de saldos realizados

e Consultas de movimientos realizados

e  Pago de tarjeta de crédito y servicios con efectivo

realizados
Para
. BANORTE
. BANAMEX
° SCOTIABANK INVERLAT
. INBURSA
. HSBC
. BBVA BANCOMER
. AFIRME
. SANTANDER SERFIN
e BANBAIJIO
. BANCO AZTECA
. BANSEFI

Mantener la continuidad del servicio de
telecomunicaciones a dependencias de Seguridad
Nacional.

Servicio de comunicacion telefénica mediante satélites

e  Continuidad del servicio de TV
e Eventos con servicio de enlace de TV

Continuidad del servicio a autoridades portuarias.
Comercializacidn de servicios de comunicacion satelital.
Continuidad de servicio de telecomunicaciones a
dependencias y organismos de los tres 6rdenes de

gobierno y particulares que lo requieren.

Servicio de internet a grandes usuarios.

Comercializacion de internet a grandes usuarios.

Fuente: Elaboracidon propia basado en servicios y manuales de procedimientos.
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6.2.13 Lineamientos y manuales de procedimientos que rigen los Servicios Sustantivos en

TELECOMM

Nombre del Documento I

Contenido

Datos de ubicacion y registro

Fuente

Servicios en General

Nam. de Registro: TCM-1000-

Establece las bases juridico- | DO1-18, Responsable: | https://www.telecomm.g
1. Manual de . . . . -
L, administrativas, atribuciones, estructura, | Gerencia de Estadistica y | ob.mx/gobmx/wp-
Organizacion o . . o
Institucional de organizacion, objetivos y funciones del | Normalizacién, Expedicién: | content/uploads/2016/04
Telecomunicaciones de TELECOMM, para la identificacion del | Agosto de 2002, | /TCM-1000-DO1-
México ambito de responsabilidad y competencia | Actualizacién: Octubre de | 18%20(31%20de%200ctu
por parte de los servidores publicos. 2018, Revision: 31 de Octubre | bre%20de%202018).pdf
de 2018.
. Num. de Registro: TCM-5120-
Establece los procedimientos para la
. L, L N DO01-15, Responsable:
integracion de la planeacién Institucional ; .,
2.  Manual de Gerencia de Planeacién de | https://telecomm.gob.mx

Procedimiento de la
Gerencia de Planeacion
de Proyectos

de TELECOMM, a partir del Sistema de
Planeacion y Evaluacion lo que se
entiende como la guia para la elaboracidn
de la planeacién y la redencion de cuentas
en el corto, mediano y largo plazo.

Proyectos, Expedicidn:
Noviembre de 2015,
Actualizacién: Noviembre de
2015, Revision: 12 de
Noviembre de 2015

/gobmx/wp-
content/uploads/2021/04
/TCM-5120-D01-15.pdf

3. Manual de
Contabilidad
Gubernamental de
Telecomunicaciones de
México

Establece la herramienta contable para
que la Gerencia de Contabilidad pueda
realizar sus actividades y cuente con
informacién financiera, homogénea y
comparable de facil  agregacion,
contribuyendo asi a medir la eficiencia,
eficacia, economia, transparencia vy
honradez.

Num. de Registro: TCM-6120-
D01-17, Responsable:
Gerencia de Contabilidad,
Expedicién: Octubre de 2017,
Actualizacion: Octubre de
2017, Revisiéon: 07 de
Noviembre de 2017.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/TCM-6120-D01-
17%20(07%20DE%20NOV
IEMBRE%20DE%202017).
pdf

4. Condiciones generales
para la prestacion de

Establece las condiciones generales de
tipo técnico, comercial y administrativo

Num. de Registro: S/D,
Responsable: Junta Directiva,

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04

los servicios de Expedicién: Junio de 2013, o
Telecomunicaciones de que celebran entre TELECOMM vy sus Actualizacién: Junio de 2013 /Condiciones%20General
México usuarios. Revision: 19 cie Ulio de 2013 " | es%20(19%20de%20Julio
' J " | %20de%202013).pdf
Establece el mecanismo de coordinacion i .
. . NUm. de Registro: TCM-8000-
5. Manual de | entre las distintas unidades https://www.telecomm.g
. . . . D02-13, Responsable:
Procedimientos para la | administrativas del Organismo para la . o ob.mx/gobmx/wp-
o L . Direccion de Asuntos
Formalizacién y | formalizacién y seguimiento oportuno de content/uploads/2016/04

Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos
de Telecomm

los instrumentos juridicos tales como
contratos, convenios, ordenes de servicio
y comprobante de servicio, a través de los
cuales se prestan los servicios.

Juridicos, Expedicion: Octubre
de 2013, Actualizacién:
Octubre de 2013, Revision: 25
de Octubre de 2013.

/TCM-8000-D02-
13%20(25%200ctubre%2

02013).pdf

6. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia Juridica de lo
Consultivo

Establece los procedimientos de la
Gerencia Juridica de lo Consultivo, los
cuales contienen la informaciéon para
realizar las tareas y actividades para la
prestacion de servicios a cargo de
Telecomm, asi como, dictamen de los
contratos y/o convenios presentados por
las Unidades de Negocio.

Nam. de Registro: TCM-8003-
D01-14, Responsable:
Gerencia Juridica de lo
Consultivo, Expedicion: Junio
de 2006, Actualizacion: Marzo
de 2014, Revision: 26 de
Marzo de 2014.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/TCM-8003-D01-
14%20(26%20de%20Mar
20%20de%202014).pdf
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Servicio de Operacion Telegrafica

7. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de

Implementacién de
Procesos de Servicios

Establece las politicas y procedimientos
de la Gerencia de Implementacién de
Procesos de Servicios para llevar a cabo el
monitoreo y control de las operaciones
realizadas  referentes a servicios
financieros basicos y telegraficos en la
Red de Sucursales, para una efectiva

facturacién y cobranza.

Num. de Registro TCM-4120-
D01-19, Responsable:
Gerencia de Implementacién
de Procesos de Servicios,
Expedicién: Junio de 2007,
Actualizacion: Agosto  de
2019, Revisién: 20 de Agosto
de 2019.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2019/08
/TCM-4120-D01-
19%20(20%20de%20agos
t0%20de%202019).pdf

Establece las actividades que debe
desempenar el Supervisor durante la

practica de supervisiones a las Sucursales,

Nam. de Registro TCM-4130-

https://www.telecomm.g

Procedimientos para la
entrega de apoyos
monetarios a
beneficiarios de los
programas sociales

monetarios a los beneficiarios de
Programas Sociales de las Dependencias o
Entidades de la Administracion Publica
Federal con las que TELECOMM tiene
contrato, convenio y/o acuerdo, a través
de puntos de pago habilitados o de la Red

de Sucursales en el ambito nacional.

Gerencia de Implementacién
de Procesos de Servicios,
Expedicion: Junio de 2011,
Actualizacién: Julio de 2020,
Revision: 19 de Agosto de
2020.

8. Manual de identificando inconsistencias en los | D02-20, Responsable:
Procedimientos para la ) ) . , . . ob.mx/gobmx/wp-
procesos operativos y financieros y dreas | Gerencia de Supervision de
practica de ) N L .| content/uploads/2020/03
. de oportunidad, para que en coordinacién | Sucursales, Expedicion: Julio
supervisiones i . L, /TCM-4130-D02-
X con la Gerencia Regional o Estatal, | de 2006, Actualizacion:
operativas a las | : ] L 20%20(11%20de%20marz
implementen las acciones de mejora | Febrero de 2020, Revisién: 11
Sucursales ) . 0%20de%202020).pdf
necesarias para garantizar la correcta | de Marzo de 2020.
operacion de los servicios telegraficos que
se brindan en la Red de Sucursales.
Establece las politicas y procedimientos
operativos para la entrega segura, | NUum. de Registro TCM-4120-
9. Manual de | oportuna y eficiente de los apoyos | D04-20, Responsable:

https://www.telecomm.g

ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/08

/TCM-4120-D04-20.pdf

10. Manual de
Procedimientos del
Servicio de

Comunicacién
Telegrafica

Establece las politicas, procedimientos y
lineamientos para la operaciéon de los
servicios de otorgamiento del Telegrama
Nacional, Fonotelegrama Nacional,
Telegrama a Grandes Usuarios, Telegrama
libre de pago y Telegrama de servicio
interno con el fin de garantizar eficiencia,

agilidad y uniformidad en los servicios.

NUm. de Registro TCM-4120-
D01-21,
Gerencia de Implementacién
de Procesos de Servicios,

Responsable:

Expedicién: Junio de 2011,
Actualizacion: Septiembre de
2021, Revision: 23 de
Septiembre de 2021.

https://telecomm.gob.mx

/gobmx/wp-
content/uploads/2021/09

/TCM-4120-D01-21.pdf

11. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de

Facturacion

Establece la emisién por parte de la
Gerencia de Facturacién del
Comprobante Fiscal Digital por Internet
(CFDI) en tiempo y forma por concepto de
Servicios Telegraficos, Satelitales y de la

Red Troncal de Fibra Optica, asi como

otros ingresos de acuerdo con
instrumentos juridicos (contratos,
convenios, ordenes de servicio y

comprobante de servicio) que se reciben
de las dreas que participan en la

Nam. de Registro TCM-6240-
D01-21,
Gerencia de

Responsable:

Facturaciodn,
Expedicién: Junio de 2015,
Actualizaciéon: Junio de 2021,
Revision: 21 de Septiembre de
2021.

https://telecomm.gob.mx

/gobmx/wp-
content/uploads/2021/09

/TCM-6240-D01-21.pdf

347


https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2019/08/TCM-4120-D01-19%20(20%20de%20agosto%20de%202019).pdf
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https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D02-20%20(11%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D02-20%20(11%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D02-20%20(11%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D02-20%20(11%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D02-20%20(11%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D04-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D04-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D04-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D04-20.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/09/TCM-4120-D01-21.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/09/TCM-4120-D01-21.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/09/TCM-4120-D01-21.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/09/TCM-4120-D01-21.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/09/TCM-6240-D01-21.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/09/TCM-6240-D01-21.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/09/TCM-6240-D01-21.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/09/TCM-6240-D01-21.pdf
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comercializacion y  prestacion  de

servicios.

12. Manual de
Procedimientos del
Servicio Asociado al
Giro Telegrafico
Cobranza por Cuenta
de Terceros

Establece las politicas y procedimientos
para la operacién del servicio asociado al
Giro Telegrafico denominado Cobranza
por Cuenta de Terceros, a fin de

garantizar eficiencia en el servicio,

agilidad y  uniformidad en el
procesamiento de los pagos recibidos y
oportunidad en la conciliacion de los
registros efectuados en la Red de

Sucursales.

Num. de Registro TCM-4120-
D02-20,
Gerencia de Implementacién

Responsable:

de Procesos de Servicios,
Expedicién: Mayo de 2011,
Actualizacion: Mayo de 2020,
Revision: 19 de Agosto de
2020.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/08
/TCM-4120-D02-20.pdf

Establece las politicas y procedimientos
para el servicio del Giro Telegrafico
Nacional e Internacional, en su modalidad
Ocurre y a Domicilio en la Red de
Sucursales, Gerencia Regional y Estatal, a
fin de garantizar eficiencia en el servicio,
uniformidad en el procesamiento y
oportunidad en la conciliaciéon de los

Registros de la Red de Sucursales.

Num. de Registro TCM-4120-
DO03-20,
Gerencia de Implementacién
de Servicios,

Responsable:

de Procesos
Expedicién: Junio de 2016,
Actualizacion: Mayo de 2020,
Revision: 19 de Agosto de
2020.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/08
/TCM-4120-D03-20.pdf

Establece las politicas y procedimientos
para la operacion de las Sucursales,
Gerencias Estatales y  Gerencias
Regionales, en cuanto al otorgamiento del
servicio de Remesas de Dinero, de
Servicios Bancarios en sus diferentes
modalidades, a fin de garantizar eficiencia
en el servicio y agilidad y uniformidad en

el procesamiento.

Num. de Registro TCM-4120-
DO01-20,
Gerencia de Implementacion
de Procesos de Servicios,
Expedicién: Junio de 2011,
Actualizaciéon: Mayo de 2020,
Revisién: 19 de Agosto de
2020.

Responsable:

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/08
/TCM-4120-D01-20.pdf

Establece una guia practica con criterios
de actuacién del personal de la Gerencia
de Supervisién para la 6ptima ejecucion
de cada uno de los procesos de su
competencia, tales como supervisar el
funcionamiento operativo de la Red de
Sucursales, con apoyo de las Gerencias
Regionales y Estatales, para vigilar el
cumplimiento de la  normatividad
aplicable,
solventacion de

realizar seguimiento a la

inconsistencias
detectadas y brindar atencién al usuario
de servicios telegraficos a través del

Centro de Atencion Telefdnica.

Ndm. de Registro TCM-4130-
D01-19,
Gerencia de Supervision de

Responsable:

Sucursales, Expedicién: Abril
de 2015, Actualizacién:
Agosto de 2019, Revisién: 05
de Septiembre de 2019.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2021/01
/TCM-4130-D01-19-05-
de-septiembre-de-
2019.pdf

13. Manual de
Procedimientos del
Servicio de Giro
Telegrafico

14. Manual de
Procedimientos
Remesas de Dinero
para Servicios
Bancarios

15. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de
Supervision de
Sucursales

16. Manual de
Procedimientos para la
Operacion de
Sucursales

Establece las politicas, funciones 'y
procedimientos administrativos y
operativos para que el servidor publico
que labora en una Sucursal, desarrolle de
manera adecuada las actividades que son

de su competencia, a efecto de brindar los

Nam. de Registro: TCM-4130-
D03-20,
Gerencia de Supervision de

Responsable:

Sucursales, Expedicion: Julio

de 2006, Actualizacioén:

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/03
/TCM-4130-D03-
20%20(04%20de%20marz
0%20de%202020).pdf
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https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D03-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D03-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D01-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D01-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D01-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D01-20.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/01/TCM-4130-D01-19-05-de-septiembre-de-2019.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/01/TCM-4130-D01-19-05-de-septiembre-de-2019.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/01/TCM-4130-D01-19-05-de-septiembre-de-2019.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/01/TCM-4130-D01-19-05-de-septiembre-de-2019.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/01/TCM-4130-D01-19-05-de-septiembre-de-2019.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/01/TCM-4130-D01-19-05-de-septiembre-de-2019.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D03-20%20(04%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D03-20%20(04%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D03-20%20(04%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D03-20%20(04%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D03-20%20(04%20de%20marzo%20de%202020).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D03-20%20(04%20de%20marzo%20de%202020).pdf
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servicios que proporciona la Sucursal de
una manera eficiente, cumpliendo con la
normatividad aplicable.

Febrero de 2020, Revisiéon: 04
de Marzo de 2020.

17. Manual de
Procedimientos de las
Gerencias Regionales y

los procedimientos de las
Regionales y Estatales de

Establece
Gerencias
TELECOMM, para mejorar el desempeiio
de cada unidad operativa a través de una
herramienta para instruir al personal en la

Num. de Registro TCM-4000-
DO02-17, Responsable:
Direccion de Operaciones
Expedicién:

2004,

Telegraficas,
Octubre de

https://www.telecomm.g

ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04

/TCM-4000-D02-
17%20(20%20DE%20DICI

Comunicaciones y

Agente Comercial, asi como plantear

Expedicién: Julio de 2016,

Estatales realizacion de sus actividades asignadas | Actualizacion: Julio de 2017,
o e O EMBRE%20DE%202017).p
en las distintas Coordinaciones que | Revisidon: 20 de diciembre de of
integran una Gerencia Regional o Estatal. | 2017. -
Establece los procedimientos para ’ .
L . . Num. de Registro TCM-4710-
comercializar los servicios asociados al
o telearaf g cacion d DO1-20, Responsable: | https://www.telecomm.g
iro telegrafico, de comunicacion de . .
18. Manual de | 8 & . Gerencia Comercial de | ob.mx/gobmx/wp-
Procedimientos de la | telegramas en su modalidad de Gran L,
G o C ial d U . de =i dalidad d Comunicacién y  Nuevos | content/uploads/2020/09
suario e giro en su modalidad de
erencla tomercial de v aes Modelos  de  Negocio, | /TCM-4710-DO1-

20.%20(23%20de%20Sept

Procedimientos de la
Gerencia Comercial de

servicios del giro telegrafico y asociados al
mismo, ademas de remesas de dinero

Gerencia Comercial de

Servicios Financieros Basicos,

Nuevos Modelos de | nuevos modelos de negocio, a fin de o, . .
. . . Actualizacién: Abril de 2020, | iembre%20del%202020).
Negocio innovar, incrementar, mantener y captar L, X
. ) Revisién: 23 de septiembre de | pdf
nuevos clientes a través de la 2020
formalizacién de un instrumento legal. )
NUm. de Registro TCM-4720-
19. Manual de | Establece un Plan Comercial para los | DO1-19, Responsable:

https://www.telecomm.g

ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/04

Gerencias Regionales y

. Establece la administracién de los

Noviembre de 2012,

Servicios  Financieros | para servicios bancarios nacionales e | Expedicién: Marzo de 2005, fb pdf
. ) . o, /mpgcsfb.p
Basicos internacionales, v mantener e | Actualizacién Mayo de 2020,
incrementar los clientes. Revision: 5 de agosto de 2020.
e  Establece la administracion de los
recursos de las Gerencias Estatales 3 .
L, . NUm. de Registro TCM-4000-
de su adscripcién, mediante su https://www.telecomm.g
. . D02-12, Responsable:
normatividad para la mejora de los Di ién de O 6n de | ob.mx/gobmx/wp-
irecciéon de Operacion de la
20. L\)IIanu'f\l . d Ide servicios que ofrece la Red Red de Ofici P Expedicid content/uploads/2016/04
o ed de Oficinas, Expedicion:
rganizacion de fas Telegréfica. P /TCM-4000-D01-

12%20(28%20de%20Novi

Red de Sucursales

las Gerencias Regionales y Estatales, asi
como la Red de Sucursales, cuenten con
los recursos presupuestales, humanos,

Noviembre de 2020, Revision:
8 de Diciembre de 2020.

Estatales ) | Actualizacién: Noviembre de
recursos asignados a la Gerencia L embre%20DE%202012).p
Estatal diant tividad 2012, Revision: 28 de of
statal, rT1e iante su n.o.rma ivida Noviembre de 2012. df
para mejorar los servicios que se
presentan en la Red Telegrafica.
Establece las politicas y procedimientos } .
. Nam. de Registro TCM-4800-
que normen las operaciones de la
. - ) D01-19, Responsable:
21. Manual de | Gerencia Administrativa de la Red de i . )
p de | S | diant LM | d Gerencia Administrativa de la | https://telecomm.gob.mx
imi ucursales, mediante e anua e
Ic’;roce |-m|entos e la o acion Institucional Red de Sucursales, | /gobmx/wp-
erencia rganizacion Institucional, para asegurar L .
. i & . ., P & Expedicién: Noviembre de | content/uploads/2021/04
Administrativa de la | que la Direccién de la Red de Sucursales, L,
2020, Actualizacién: | /TCM-4800-D01-19.pdf
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https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-4000-D01-12%20(28%20de%20Noviembre%20DE%202012).pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/04/TCM-4800-D01-19.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/04/TCM-4800-D01-19.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/04/TCM-4800-D01-19.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/04/TCM-4800-D01-19.pdf
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materiales y  servicios  generales

necesarios para su operacion

Establece las politicas, procedimientos y
lineamientos que Gerentes Regionales y
Estatales, Jefes de Sucursal, Operadores
Area de

de Ventanilla, personal del

Num. de Registro TCM-9000-

Servicio de Giros

Telegraficos

consiste en la transferencia de una orden
para el pago de cantidades de dinero que
se realiza a través de las oficinas de la red
telegréfica

Noviembre de 2006,
Actualizacion: NO PRESENTA,
Revision: NO PRESENTA.

o . D02-20, Responsable: | https://www.telecomm.g
22. Manual de | Cumplimiento de TELECOMM, Oficial de . ., .
c fimi d ¢ limient Direct de A Direccion de la Unidad | ob.mx/gobmx/wp-
t umplimiento irectores de Area . . .
ump |m|er.1 °_ € ) P y o . y Estratégica de Inteligencia, | content/uploads/2020/10
Telecomunicaciones de | miembros del Comité de Comunicacién y e
L. . . Expedicién: Agosto de 2009, | /TCM-9000-D02-20.-24-
México Control, que deben cumplir para prevenir L, . -
. . Actualizacién: Julio de 2020, | de-julio-de-2020.pdf
y reportar cualquier especie en la CNBV L .
. . Revision: 24 de Julio de 2020.
de los delitos de operaciones con recursos
de procedencia ilicita y financiamiento al
terrorismo.
Establece las medidas de regular el
servicio de giros telegréficos a cargo del | Nim. de Registro NO | https://www.telecomm.g
organismo  publico  descentralizado | PRESENTA, Responsable: NO | ob.mx/gobmx/wp-
23. Reglamento del - . L,
Telecomunicaciones de Meéxico, que | PRESENTA, Expedicion: 28 de | content/uploads/2016/04

/Reglamento%20del%20s
ervicio%20de%20Giros%2
OTelegrC3%Alficos.pdf

24. Lineamientos para los
servicios de
mensajeria, correo y
telégrafo de la camara
de diputados

Establece los lineamientos para regular
los servicios de mensajeria, correo y
telégrafo que se proporcionan en la
Camara de Diputados, que apoyan el
desarrollo de las tareas legislativas y
administrativas, con base en criterios de
racionalidad, austeridad vy disciplina
presupuestal.

Num. de Registro NO
PRESENTA, Responsable: NO
PRESENTA, Expedicion: NO
PRESENTA, Actualizacion: NO
PRESENTA,
PRESENTA.

Revision:  NO

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/Lineamientos%20para%
20los%20servicios%20de
%20mensajer%C3%ADa%
20c%C3%A1mara%20de%
20diputados.pdf

Servicios de Telecomunicaciones y MEXSAT

25. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de Ingenieria
en Redes Satelitales

Establece los procedimientos técnicos la
calidad y disponibilidad de los servicios en
materia de Tecnologia de la Informacién y
Comunicacién (TIC), para proporcionar
comunicacién satelital de voz y datos
(incluyendo internet para todos y
telefonia rural de la SCT), asi como
establecer mecanismo de operacién

sobre las redes de comunicaciones

satelitales y su infraestructura en
Entidades

comunidades rurales.

Gubernamentales y

NUm. de Registro: TCM-2320-
D01-19,
Gerencia de

Responsable:
Ingenieria en
Redes Satelitales, Expedicion:
2015,
Actualizacién: Marzo de 2019,
27 de Marzo de

Noviembre de

Revision:
2019

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2019/04
/TCM-2320-D01-
19%20(27%20de%20marz
0%20de%202019).pdf

26. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia del Centro de
Control de
Comunicaciones

Establece los procedimientos para Operar
el Centro de Control de Comunicaciones
del Servicio Movil Satelital del Sistema
MEXSAT, asi como atender, analizar y
resolver los incidentes que afecten la
disponibilidad y funcionalidad de Ila

Nam. de Registro: TCM-2230-
D01-20,
Gerencia del

Responsable:
Centro de
Control de Comunicaciones,
Expedicién: Julio de 2016,
Actualizacion: Noviembre de

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/12
/TCM-2230-D01-20-24-
de-noviembre-de-
2020.pdf
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https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/10/TCM-9000-D02-20.-24-de-julio-de-2020.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/10/TCM-9000-D02-20.-24-de-julio-de-2020.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/10/TCM-9000-D02-20.-24-de-julio-de-2020.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/10/TCM-9000-D02-20.-24-de-julio-de-2020.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/10/TCM-9000-D02-20.-24-de-julio-de-2020.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf

‘felecomm.

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

BH

CONSULTORES

infraestructura tecnolégica para proveer
los servicios citados.

2020, Revision: 24 de
Noviembre de 2020.

27. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia Técnica del
Telepuerto Iztapalapa

Determina, establece y estandariza los
procedimientos para la operacién y
conservacion de la infraestructura a cargo
de la Gerencia Técnica del Telepuerto de
Iztapalapa, con objeto de garantizar la
calidad y continuidad de los servicios de
telecomunicaciones que se proporcionan
a diversos usuarios.

Nam. de Registro: TCM-2110-
D01-16,
Gerencia

Responsable:
Técnica del
Telepuerto de Iztapalapa,
Expedicién: Mayo de 2016,
Actualizacion: Mayo de 2016,
Revisidn: 26 de Mayo de 2016.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/TCM-2110-D01-
16%20(26%20de%20May
0%20de%202016).pdf

28. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de Instalacion
y Mantenimiento de
Terminales

Registra, asigna y documenta las
actividades inherentes a la instalacidn,
desempefo operativo, mantenimiento
correctivo en laboratorio; recepcién vy
asignacion de reportes de falla de las
redes, complementaria satelital 11K,
Telefonia Rural (RURALSAT) para dar
cumplimiento a los contratos establecidos
con la SCT; asi como, del servicio
radiomaritimo de socorro y seguridad
proporcionado a través de la red de
estaciones costeras, para las
embarcaciones y aeronaves que transiten
conforme

por el territorio nacional

acuerdos internacionales.

Num. de Registro: TCM-2220-
DO01-16, Responsable:
Gerencia de Instalacién vy
Mantenimiento de
Terminales, Expedicion: Junio
de 2016, Actualizacion: Junio
de 2016, Revisidn: 30 de Junio

de 2016.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/TCM-2220-D01-
16%20(30%20DE%20JUNI
0%20DE%202016).pdf

29. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de Tecnologia
de la Informacién

Establece procedimientos que describan

de forma especifica los procesos
sustantivos de control y administracion de
las plataformas a cargo de la Gerencia de
Tecnologias de la informaciéon que en
coordinacion con las Gerencias del Centro
de Control de Comunicaciones, de
Terminales en Banda L y de Ingenieria en
Redes  Satelitales deben  realizar
delimitando las actividades, con el
proposito de asegurar la prestacion de
servicios satelitales de forma oportuna, la
atencidén y soporte técnico a los usuarios,
con lo cual se dé cumplimiento de los
niveles de servicio comprometidos con las
Instancias de Seguridad Nacional y entes
gubernamentales, usuarias de los
servicios, bajo un ambiente eficaz de
salvaguarda, acceso y distribucion de la

informacién.

NUm. de Registro: TCM-2220-
DO01-19,
Gerencia de Tecnologias de la
Informacién, Expedicién:

Responsable:

Enero de 2019, Actualizacion:
Marzo de 2019, Revisién: 8 de
Marzo de 2019.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2019/03
/TCM-2210-D01-
16%20(08%20de%20septi
embre%20de%202016).p
df

30. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de Terminales
en Banda L

Establece los procedimientos que

describen las  responsabilidades y
actividades de control que permitan llevar
a cabo las funciones de la Gerencia de

Terminales en Banda “L” en conjunto con

Num. de Registro: TCM-2210-
D01-20,
Gerencia de Terminales en
Banda “L”, Expedicién: Abril
de 2019,

Responsable:

Actualizacion:

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/12
/TCM-2210-D01-20.-4-de-
diciembre-de-2020.pdf
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la Coordinacion de Desarrollo de

Terminales, para asegurar que las
terminales satelitales en banda “L” sean
operablesy funcionales para la prestacién
de los servicios mdviles de Sistema

Satelital MEXSAT.

Noviembre de 2020, Revision:
4 de Diciembre de 2020.

31. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de

Operaciones y Control
Satelital Hermosillo

Administra la Gerencia de Operaciones y
Control Satelital Hermosillo, con el fin de
proporcionar servicios de comunicaciones
satelitales de ultima generacion a las
Entidades Gubernamentales,
comunidades rurales y usuarios privados,
asimismo, asimismo, asegura el
monitoreo constante del sistema MEXSAT
MSS
potenciales de manera temprana, para
mitigar los riesgos durante la ejecucidn de

para identificar anomalias

diversas actividades de control vy
mantener la disponibilidad anual minima,
asi como, apoyar en la innovaciéon de

soluciones informaticas.

Nam. de Registro: TCM-2410-
D01-16,
Gerencia de Operaciones vy
Control Satelital Hermosillo,

Responsable:

Expedicién: Junio de 2016,
Actualizacién: Julio de 2016,
Revisidn: 29 de Julio de 2016.

https://www.telecomm.g
ob.mx/sipot/DPEII/Norm
atividad_de_Telecomm/0
2.-
NormaslinternasdeOperac
i%C3%B3noSustantivas/(3
69)MdePdelaGerencia_de
_Op_y_Control_Hermosill
0(29-07-16).pdf

32. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia del Centro
Técnico Operativo
Tulancingo

e Centros de

e  Telepuerto Tulancingo: Establece los

procedimientos para la explotacién y
aprovechamiento de los sistemas de
comunicacién satelital Internacional
mediante la operacion y
mantenimiento del Telepuerto de
Tulancingo y las Estaciones Terrenas
Transportables, asignadas a la
Gerencia; atender con prioridad las
necesidades de  servicios de
Telecomunicaciones de las empresas
privadas y de las entidades
gubernamentales. Asi mismo,
proporcionar mantenimientos a los
equipos de comunicaciones de los
Telepuertos del Interior.
Datos Tulancingo:
Establece las funciones que realiza la
Técnico

Gerencia del Centro

Operativo  Tulancingo, para a
supervision de la operacion y
mantenimiento del Centro de Datos
Tulancingo (CDT) conforme al

estatuto orgdnico de TELECOMM.

NUm. de Registro: TCM-2120-
D01-16, Responsable:
Gerencia del Centro Técnico
Operativo Tulancingo,
Expedicién: Junio de 2003,
Actualizacién: Julio de 2016,
Revisién: 21 de Julio de 2016.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/TCM-2120-D01-
16%20(21%20DE%20JULI
0%20DE%202016).pdf

33. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia Comercial de
Telepuertos y Servicios
Satelitales

Establece los procedimientos de la Unidad

Comercial de  Telepuertos, para
aprovechar los sistemas de comunicacién
satelital mediante la modernizacién de los

Telepuertos, para atender con prioridad

Ndm. de Registro: TCM-
3101.B-D01-12, Responsable:
Gerencia Comercial de
Telepuertos y Servicios

Satelitales, Expediciéon: Marzo

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/TCM-3101.B-D01-
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las necesidades de telecomunicaciones de
las entidades gubernamentales y de las
pequeiias y medianas empresas, asi como
los servicios de cardcter empresarial;
asimismo, elaborar y supervisar el
establecimiento y ejecucion de los
programas de comercializacion de los
servicios de Telepuertos, asi como
supervisar los procesos de promocion,
venta, contratacidon y asistencia a los
usuarios de los servicios nacionales e
internacionales de los telepuertos,
servicios de redes satelitales y servicios de
conduccién de sefiales via otros sistemas

de satélites.

de 2012, Actualizacion: Marzo
de 2012, Revision: 26 de 9 de
Marzo de 2012.

12%20(09%20de%20Mar
20%20de%202012).pdf

34. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia Comercial de
Comunicacion Movil y
Rural Satelital

Establece las funciones que realiza la
Gerencia Comercial de Comunicacion
Movil y Rural Satelital con el propésito de
contar con herramientas comerciales y
administrativas que normen y fortalezcan
el modelo de organizacion, asi como los
servicios que presta a sur usuarios y
publico en general, a fin de llevar a cabo
una adecuada comercializacion de los
servicios moviles tales como Voz, Datos y
Telefonia Rural Satelital.

Ndm. de Registro: TCM-3102-
D01-09,
Gerencia

Responsable:
Comercial de
Comunicacién Movil y Rural
Satelital, Expedicion: Junio de
2009, Actualizacién: Junio de
2009, Revisidon: 17 de Julio de
2009.

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/TCM-3102-D01-
09%20(17%20de%20Julio
%20de%202009).pdf

35. Guia Técnico-
Comercial para la
Instalacion y
Mantenimiento de

Terminales Telefdnicas
Satelitales en Banda

e  Establece una guia técnica para la

instalacién y mantenimiento de las
terminales telefdnica satelitales (TTS)
en banda “L” y “Ku” pertenecientes a
la red publica de telefonia rural
satelital operada por TELECOMM.

e  Establece una guia administrativa con

la informacion esencial para el alta,

Num. de Registro: TCM-2202-
D02-15,
Gerencia de

Responsable:
Instalacién 'y
Mantenimiento de
Terminales, Expedicién: Julio
de 2005, Actualizacion: Julio

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04
/TCM-2202-D02-
05%20(19%20de%20Agos

Telecomunicaciones

constituyan vias generales de

comunicacion y los servicios que en ellas
se prestan, asi

como sus servicios

auxiliares y conexos.

29/octubre/1990. Actualizado
al 25 de enero de 2001.

«L» y «KU» baja cambio de agente telefénico, | de 2005, Revision: 19 de | t0%20de%202005).pdf
cambio de domicilio, y capacitacion | Agosto de 2005.
impartida al ATR sobre la operaciény
administraciéon de la TTS.
Regula la instalacién, establecimiento, https://www.telecomm.g
mantenimiento, operacién y explotacion . o . ob.mx/gobmx/wp-
L Publicado en el Diario oficial
de redes de telecomunicacién que B , | content/uploads/2016/04
36. Reglamento de de la Federacion el dia

/Reglamento%20de%20T
elecomunicaciones%20(2
5%20de%20enero%20de
%202001).pdf

37. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia del Centro de

Establece el marco normativo vy
debe seguir el

personal operativo del Centro de Control

procedimental que

Num. de Registro: TCM-2110-
D01-19,
Gerencia del

Responsable:
Centro de

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2019/07
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Control Satelital
Iztapalapa (GCCSI)

Satelital Iztapalapa,
funcionalidad del Centro y garantizar la

para asegurar la

operacion y salud de los satélites
Bicentenario y Morelos 3, a fin de que los
usuarios de los servicios que se cursan a
través de los satélites de MEXSAT, estén
en posibilidad de llevar a cabo sus
operaciones, ya sean tacticas o acciones
de apoyo en caso de desastres naturales.
Asimismo, establece las bases para el
personal a cargo de las operaciones y el
control de los satelitales Bicentenario y
Morelos 3, y del personal que brinda el
soporte a la operacion y el
mantenimiento de la infraestructura
operativa, durante el desempefio de sus

funcionales.

Control Satelital Iztapalapa,
Expedicién: Junio de 2019,
Actualizacion: Junio de 2019,

Revision: 26 de Junio de 2019.

/TCM-2110-DO1-
19%20(26%20de%20junio
%20de%202019).pdf

https://www.telecomm.g
ob.mx/gobmx/wp-

38. Reglamento de | Regula la Ley Federal de content/uploads/2016/04
Comunicacion Via | Telecomunicaciones en lo relativo a la | 1 de agosto de 1997. /Reglamento%20de%20C
Satélite comunicacion via satélite. omunicaci%C3%B3n%20V

%C3%ADa%20Sat%C3%A
9lite.pdf
Servicios de la Red Troncal

Establece sistemdticamente y en forma

ordenada las actividades de la gestion

administrativa, tiene como propdsito

basico normar vy precisar  los

procedimientos a los que se deberdn

apegar el personal que conforma la

estructura orgdnica de la Gerencias | NUm. de Registro: TCM-3300-

Administrativa de la Red Troncal. D01-21 Responsable:

39. Manual de Asimismo,  establece, politicas  y | Gerencia Administrativa de la | https://telecomm.gob.mx
Procedi.mientos de la procedimientos que normen la operacién | Red Troncal, Expedicién: | /gobmx/wp-

Gerencia de la Gerencia Administrativa de la Red | Noviembre de 2021, | content/uploads/2021/11

Administrativa de Ia
Red Troncal

Troncal, a fin de garantizar eficiencia y
uniformidad en el procesamiento de
conciliacion de servicios de facturacion,
de proyecciones financieras; de los
ingresos y costos por ejercicio, de
facturacién y de movimientos de saldos, a
efecto de cumplir con las funciones de las
Gerencia Administrativa de la Red Troncal

y resguardar los intereses de TELECOMM.

Actualizacidon: Noviembre de
2021, Revisiéon: 24 de
Noviembre de 2021.

/TCM-3300-D01-21.pdf

40.

Manual de
Procedimientos de la
Subdireccién Comercial
de la Red Troncal

Establece el procedimiento para
comercializar el Servicio Mayorista de
Telecomunicaciones a los Clientes

autorizados por el IFT, que se encuentren

Num. de Registro: TCM-3200-
D01-21
Subdireccion Comercial de la
Red Troncal,
Mayo de 2021.

Responsable:

Expedicidn:

En proceso de
actualizaciéon
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vigentes en el Registro Publico de
Concesiones.

41. Manual de
Procedimientos de la
Gerencia de Ingenieria

Establece y describe los procedimientos y
actividades técnicas implementadas para
el cumplimiento de las funciones
asignadas a las Gerencia de Ingenieria,
con el propésito de atender y asesorar
técnicamente a los usuarios finales y
verificar que la prestacion de dichos
servicios se brinde de acuerdo a lo
establecido en los contratos de los
servicios de la Red Compartid Mayorista.

Nam. de Registro: TCM-3110-
D01-20 Responsable:
Gerencia de Ingenieria,
Expedicién: Junio de 2020.

https://telecomm.gob.mx
/gobmx/wp-
content/uploads/2020/03
/TCM-3110-D01-20.pdf

Fuente: Elaboracién propia con base en los manuales de procedimientos de TELECOMM.
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6.2.14 Manuales de procedimientos distribuidos de acuerdo con el Modelo General de Procesos

Modelo General de

Procesos del Pp identificados

Manual de Procedimiento

Procesos por la instancia evaluadora
Planeacién 1.1.1 Proceso anual de 1. Manual de Organizacién Institucional
planeacion 2. Manual de Procedimiento de la Gerencia de Planeacién de Proyectos
3. Manual de Procedimientos para la Formalizacion y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
4. Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo
5. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Supervision de Sucursales
6. Manual de Procedimientos de las Gerencias Regionales y Estatales
7. Manual de Procedimientos de Ila Gerencia Comercial de
Comunicaciones y Nuevos Modelos de Negocio
8. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Mercadotecnia
9. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red de
Sucursales
10. Manual de Cumplimiento de Telecomunicaciones de México
11. Lineamientos para los servicios de mensajeria, correo y telégrafo de la
camara de diputados
12. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Administracion de
Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones
Comunicacion 1.2.1 Proceso anual de 1. Manual de Procedimiento de la Gerencia de Planeacion de Proyectos
planeacion 2. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Implementacion de
Procesos de Servicios
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Supervision de Sucursales
4. Manual de Procedimientos para la Operacion de Sucursales
5. Manual de Procedimientos de las Gerencias Regionales y Estatales
6. Manual de Cumplimiento de Telecomunicaciones de México
7. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Administracion de
Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones
Seleccidén de 13.1 Proceso anual de 1. Manual de Procedimiento de la Gerencia de Planeacién de Proyectos
destinatarios planeacion 2. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Implementacion de
Procesos de Servicios
3. Manual de Procedimientos para la entrega de apoyos monetarios a
beneficiarios de los programas sociales
4. Manual de Procedimientos Remesas de Dinero para Servicios Bancarios
5. Manual de Cumplimiento de Telecomunicaciones de México
6. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Administracion de
Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones
7. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red
Troncal
Produccién de Bienes 1.4.1 Operaciones en 1. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
y/o servicios Sucursales Telecomunicaciones de México
telegréficas 2. Manual de Procedimientos para la entrega de apoyos monetarios a
beneficiarios de los programas sociales
3. Manual de Procedimientos del Servicio de Comunicacién Telegréfica
4. Manual de Procedimientos del Servicio Asociado al Giro Telegréfico
Cobranza por Cuenta de Terceros
5. Manual de Procedimientos del Servicio de Giro Telegrafico
6. Manual de Procedimientos Remesas de Dinero para Servicios Bancarios
7. Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial de Servicios
Financieros Basicos
8. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Mercadotecnia
9. Reglamento del Servicio de Giros Telegraficos
1.4.2 Operacion de 1. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
Redes Satelitales Telecomunicaciones de México
y Terrestres 1. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Administracion de

Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones
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143 Operacion  del 2. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
Sistema Satelital Telecomunicaciones de México
1. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Administracién de
Servicios Satelitales y de Telecomunicaciones
14.4 Operacion de la 3. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
Red Troncal Telecomunicaciones de México
4. Manual de Procedimientos de la Subdireccién Comercial de la Red
Troncal
5. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria
6. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red
Troncal
Entrega de Bienes y/o 15.1 Operaciones en 1. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
servicios Sucursales Telecomunicaciones de México
telegraficas 2. Manual de Procedimientos para la Formalizacion y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo
4. Manual de Procedimientos para la entrega de apoyos monetarios a
beneficiarios de los programas sociales
5. Manual de Procedimientos del Servicio de Comunicacién Telegréfica
6. Manual de Procedimientos del Servicio Asociado al Giro Telegrafico
Cobranza por Cuenta de Terceros
7. Manual de Procedimientos del Servicio de Giro Telegrafico
8. Manual de Procedimientos Remesas de Dinero para Servicios Bancarios
9. Reglamento del Servicio de Giros Telegraficos
15.2 Operacion de 1. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
Redes Satelitales Telecomunicaciones de México
y Terrestres 2. Manual de Procedimientos para la Formalizacion y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo
153 Comercializacion 1. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
y venta de Telecomunicaciones de México
servicios 2. Manual de Procedimientos para la Formalizacién y Seguimiento de los
satelitales. Instrumentos Juridicos de Telecomm
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo
1.54 Operacion  del 1. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
Sistema Satelital Telecomunicaciones de México
2. Manual de Procedimientos para la Formalizacién y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo
1.55 Operacion de la 1. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
Red Troncal Telecomunicaciones de México
2. Manual de Procedimientos para la Formalizacién y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo
4. Manual de Procedimientos de la Subdireccién Comercial de la Red
Troncal
5. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria
6. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red
Troncal
1.5.6 Comercializacidn 1. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
de servicios de la Telecomunicaciones de México
Red Troncal 2. Manual de Procedimientos para la Formalizacién y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo
4. Manual de Procedimientos de la Subdireccién Comercial de la Red
Troncal
5. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria
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6. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red
Troncal
Seguimiento 1.6.1 Proceso anual de 1. Manual de Procedimiento de la Gerencia de Planeacién de Proyectos
planeacion 2. Manual de Procedimientos para la Formalizacion y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Implementacién de
Procesos de Servicios
4. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Supervision de Sucursales
5. Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial de Servicios
Financieros Basicos
6. Manual de Cumplimiento de Telecomunicaciones de México
7. Lineamientos para los servicios de mensajeria, correo y telégrafo de la
camara de diputados
8. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red
Troncal
Control 1.7.1 Operaciones en 1. Manual de Procedimiento de la Gerencia de Planeacién de Proyectos
Sucursales 2. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
telegraficas Telecomunicaciones de México
3. Manual de Procedimientos para la Formalizacion y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
4. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Implementacién de
Procesos de Servicios
5. Manual de Procedimientos para la practica de supervisiones operativas
a las Sucursales
6. Manual de Procedimientos para la entrega de apoyos monetarios a
beneficiarios de los programas sociales
7. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Facturacién
8. Manual de Procedimientos del Servicio de Giro Telegrafico
9. Manual de Procedimientos Remesas de Dinero para Servicios Bancarios
10. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Supervisidn de Sucursales
11. Manual de Procedimientos para la Operacidn de Sucursales
12. Manual de Procedimientos de las Gerencias Regionales y Estatales
13. Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial de Servicios
Financieros Basicos
14. Manual de Organizacién de las Gerencias Regionales y Estatales
15. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red de
Sucursales
16. Reglamento del Servicio de Giros Telegraficos
17. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red
Troncal
1.7.2 Operacion de 1. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Facturacion
Redes Satelitales
y Terrestres
1.7.3 Comercializacidn 1. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Facturacion
y venta de
servicios
satelitales.
1.7.4 Operacion  del 1. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Facturacion
Sistema Satelital
MEXSAT
1.7.5 Operacion de la 1. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Facturacion
Red Troncal 2. Manual de Procedimientos de la Subdireccion Comercial de la Red
Troncal
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria
4. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red

Troncal
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1.7.6 Comercializacion 1. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Facturacion
de servicios de la 2. Manual de Procedimientos de la Subdireccién Comercial de la Red
Red Troncal Troncal
3. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria
4. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red
Troncal
Monitoreo 1.8.1 Proceso anual de 1. Manual de Contabilidad Gubernamental de Telecomunicaciones de
planeacion México
2. Condiciones generales para la prestacion de los servicios de
Telecomunicaciones de México
3. Manual de Procedimientos para la Formalizacién y Seguimiento de los
Instrumentos Juridicos de Telecomm
4. Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo
5. Manual de Procedimientos para la practica de supervisiones operativas
a las Sucursales
6. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Facturacion
7. Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial de Servicios
Financieros Basicos
8. Manual de Procedimientos de la Gerencia de Mercadotecnia
9. Manual de Organizacion de las Gerencias Regionales y Estatales
10. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red de
Sucursales
11. Manual de Cumplimiento de Telecomunicaciones de México
12. Lineamientos para los servicios de mensajeria, correo y telégrafo de la
camara de diputados
13. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red
Troncal
Evaluacion Externa 19.1 Proceso anual de 1. Manual de Procedimiento de la Gerencia de Planeacion de Proyectos
planeacion 2. Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red

Troncal

Fuente: Elaboracion propia con base en los manuales de procedimientos de TELECOMM
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Anexo general |. Ficha Técnica de datos generales de la evaluacion

Nombre de la evaluacién

EVALUACION ESPECIFICA DE PROCESOS CON DISENO DEL PROGRAMA
PRESUPUESTARIO E013 “SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES, SATELITALES,
TELEGRAFICOS Y DE TRANSFERENCIA DE FONDOS

Nombre de la politica publica
evaluada

SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES, SATELITALES, TELEGRAFICOS Y DE
TRANSFERENCIA DE FONDOS

Nombre vy clave del (los)
programa(s) evaluado(s)

PROGRAMA PRESUPUESTARIO E013 “SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES,
SATELITALES, TELEGRAFICOS Y DE TRANSFERENCIA DE FONDOS”

Ramo

9 COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

Unidad(es) Responsable(s)

TELECOMUNICACIONES DE MEXICO

PAE de origen

2021

Ao de conclusion y entrega de la
evaluacion

2021

Tipo de evaluacion

EVALUACION ESPECIFICA DE PROCESOS CON DISENO

Nombre de la instancia
evaluadora

BHMC CONSULTORES, A.C.

Nombre del(a) coordinador(a) de
la evaluacion

JAVIER ENRIQUE JIMENEZ BOLON

Nombre de los(as) principales
colaboradores(as) de la instancia

OMAR DE JESUS CEBALLOS BARRAGAN
CLAUDIA TELLEZ DELGADO

ENRIQUE JOSE LUIS MIRANDA LOZANO
CRISTINA VICTORIA PIZZONIA BARRIONUEVO

evaluadora
RICARDO TELLEZ DELGADO
CLAUDIA JUAN BARRON
Unidad Administrativa | DIRECCION GENERAL DE PROGRAMACION, ORGANIZACION Y PRESUPUESTO

Responsable de dar seguimiento
a la evaluacion

DE LA SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA, COMUNICACIONES Y
TRANSPORTES

Forma de contratacion de la
instancia evaluadora

INVITACION A CUANDO MENOS TRES PERSONAS ELECTRONICA NACIONAL

Costo total de la evaluacién con
IVA incluido

$1,738,492.00 IVA INCLUIDO

Fuente de financiamiento

RECURSOS FISCALES
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6.3.2 Anexo. Fuentes de informacion

Documentos normativos e institucionales

e Condiciones Generales para la prestaciéon de los Servicios de Telecomunicaciones, junio de 2013.
Aprobado el 19 de julio de 2013. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/Condiciones%20Generales%20(19%20de%20Julio%20de%202013).pdf

e Guia Técnico-Comercial para la Instalacion y Mantenimiento de Terminales Telefénicas Satelitales en
Banda «L» y «KU». NUm. de Registro: TCM-2202-D02-15. Actualizacion: Julio de 2005. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-2202-D02-
05%20(19%20de%20Ag0st0%20de%202005).pdf

e Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas Federales de la Administraciéon Publica

Federal. Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, Secretaria de la Funcién Publica y el Consejo Nacional
de Evaluacidn de la Politica de Desarrollo Social el 30 de marzo de 2007.

e Lineamientos para la revisidn, actualizacidon, mejora, calendarizacion y seguimiento de los Indicadores
del Desempefio de los Pp 2020. Secretaria de Hacienda y Crédito Publico el 14 de febrero de 2020.

e Lineamientos para los servicios de mensajeria, correo y telégrafo de la cdmara de diputados. Disponible
en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20l0s%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%2
0c%C3%Almara%20de%20diputados.pdf

e Manual de Contabilidad Gubernamental de Telecomunicaciones de México. NUm. de Registro: TCM-
6120-D01-17, Actualizacién: Octubre de 2017. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-6120-D01-
17%20(07%20DE%20NOVIEMBRE%20DE%202017).pdf

e Manual de Cumplimiento de Telecomunicaciones de México. NUm. de Registro TCM-9000-D02-20.
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Actualizacion: Julio de 2020. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/10/TCM-9000-D02-20.-24-de-julio-de-2020.pdf
e Manual de Organizacidn de las Gerencias Regionales y Estatales. NUm. de Registro TCM-4000-D0O2-12.

Actualizacion: Noviembre de 2012. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/TCM-4000-D01-12%20(28%20de%20Noviembre%20DE%202012).pdf
e Manual de Organizacidn Institucional de Telecomunicaciones de México. Num. de Registro: TCM-1000-

D0O1-18. Actualizacidén: Octubre de 2018. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/TCM-1000-D01-18%20(31%20de%200ctubre%20de%202018).pdf
e Manual de Organizacion Institucional de Telecomunicaciones de México de la Funcion Publica. Gerencia

de Estadistica y Normalizacion en agosto de 2002, actualizado en octubre de 2018.

e Manual de Procedimiento de la Gerencia de Planeacidn de Proyectos. NUm. de Registro: TCM-5120-D01-
15. Actualizacién: Noviembre de 2015. Disponible en: https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2021/04/TCM-5120-D01-15.pdf

e Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red de Sucursales. Nim. de Registro TCM-

4800-D01-19. Actualizacién: Noviembre de 2020. Disponible en: https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2021/04/TCM-4800-D01-19.pdf



https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Condiciones%20Generales%20(19%20de%20Julio%20de%202013).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Condiciones%20Generales%20(19%20de%20Julio%20de%202013).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-2202-D02-05%20(19%20de%20Agosto%20de%202005).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-2202-D02-05%20(19%20de%20Agosto%20de%202005).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/Lineamientos%20para%20los%20servicios%20de%20mensajer%C3%ADa%20c%C3%A1mara%20de%20diputados.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-6120-D01-17%20(07%20DE%20NOVIEMBRE%20DE%202017).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-6120-D01-17%20(07%20DE%20NOVIEMBRE%20DE%202017).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/10/TCM-9000-D02-20.-24-de-julio-de-2020.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/10/TCM-9000-D02-20.-24-de-julio-de-2020.pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-4000-D01-12%20(28%20de%20Noviembre%20DE%202012).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-4000-D01-12%20(28%20de%20Noviembre%20DE%202012).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-1000-D01-18%20(31%20de%20Octubre%20de%202018).pdf
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-1000-D01-18%20(31%20de%20Octubre%20de%202018).pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/04/TCM-5120-D01-15.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/04/TCM-5120-D01-15.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/04/TCM-4800-D01-19.pdf
https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2021/04/TCM-4800-D01-19.pdf
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Manual de Procedimientos de la Gerencia Administrativa de la Red Troncal. NUm. de Registro: TCM-
3300-D01-21. Actualizacién: Noviembre de 2021. Disponible en: https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2021/11/TCM-3300-D01-21.pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial de Comunicaciones y Nuevos Modelos de Negocio.
Nim. de Registro TCM-4710-DO1-20. Actualizaciéon: Abril de 2020. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/09/TCM-4710-D01-
20.%20(23%20de%20Septiembre%20del%202020).pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial de Comunicacién Mévil y Rural Satelital. Nam. de
Registro: TCM-3102-D01-09. Actualizacion: Junio de 2009. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-3102-D01-
09%20(17%20de%20Julio%20de%202009).pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial de Servicios Financieros Basicos. Num. de Registro
TCM-4720-D0O1-19. Actualizacion Mayo de 2020. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/04/mpgcsfb.pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial de Telepuertos y Servicios Satelitales. Nim. de
Registro: TCM-3101.B-D01-12. Actualizacion: Marzo de 2012. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-3101.B-D01-
12%20(09%20de%20Marz0%20de%202012).pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia de Estadistica y Normalizacién emitido en junio de 2015,

actualizado en febrero de 2021. Sistema de Planeacion y Evaluacidon Telecomunicaciones de México.
Manual de Procedimientos de la Gerencia de Facturacion. Nium. de Registro TCM-6240-D01-21.
Actualizacion:  Junio de  2021. Disponible en:  https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2021/09/TCM-6240-D01-21.pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia de Implementacidn de Procesos de Servicios. NUm. de Registro
TCM-4120-D01-19. Actualizacion: Agosto de 2019. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2019/08/TCM-4120-D01-
19%20(20%20de%20agosto%20de%202019).pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria. NUm. de Registro: TCM-3110-D01-20

Expedicién: Junio de 2020. Disponible en: https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/03/TCM-3110-D01-20.pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia de Ingenieria en Redes Satelitales. Nim. de Registro: TCM-
2320-D01-19. Actualizacion: Marzo de 2019. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2019/04/TCM-2320-D01-19%20(27%20de%20marz0%20de%202019).pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia de Instalacion y Mantenimiento de Terminales. NUm. de
Registro: TCM-2220-D01-16. Actualizacion: Junio de 2016. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-2220-D01-
16%20(30%20DE%20JUNIO%20DE%202016).pdf

Manual de Procedimientos de la Gerencia de Operaciones y Control Satelital Hermosillo. Nium. de
Registro: TCM-2410-D01-16. Actualizacion: Julio de 2016. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/sipot/DPEIl/Normatividad de Telecomm/02.-
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NormasinternasdeOperaci%C3%B3noSustantivas/(369)MdePdelaGerencia de Op y Control Hermosil
[0(29-07-16).pdf
e Manual de Procedimientos de la Gerencia de Radiocomunicaciéon Maritima, mayo 2008. Revisado 15 de

Mayo, 2008. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/sipot/DPEIl/Normatividad de Telecomm/02.-

NormasinternasdeOperaci%C3%B3noSustantivas/11.-
MP%20GERENCIA%20DE%20RADIOCOMUNICION%20MARITIMA. pdf
e Manual de Procedimientos de la Gerencia de Supervisién de Sucursales. NUm. de Registro TCM-4130-

D01-19. Actualizacion: Agosto de 2019. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2021/01/TCM-4130-D01-19-05-de-septiembre-de-2019.pdf
e Manual de Procedimientos de la Gerencia de Tecnologia de la Informacién. Num. de Registro: TCM-2220-

D01-19. Actualizacidon: Marzo de 2019. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2019/03/TCM-2210-D01-16%20(08%20de%20septiembre%20de%202016).pdf
e Manual de Procedimientos de la Gerencia de Terminales en Banda L. Num. de Registro: TCM-2210-D01-

20. Actualizacion: Noviembre de 2020. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/12/TCM-2210-D01-20.-4-de-diciembre-de-2020.pdf

e Manual de Procedimientos de la Gerencia del Centro de Control de Comunicaciones. NUm. de Registro:
TCM-2230-D01-20. Actualizacion: Noviembre de 2020. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/12/TCM-2230-D01-20-24-de-
noviembre-de-2020.pdf

e Manual de Procedimientos de la Gerencia del Centro de Control Satelital Iztapalapa (GCCSI). Nam. de 363

Registro: TCM-2110-D01-19. Actualizacion: Junio de 2019. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2019/07/TCM-2110-D01-
19%20(26%20de%20junio%20de%202019).pdf

e Manual de Procedimientos de la Gerencia del Centro Técnico Operativo Tulancingo. Num. de Registro:
TCM-2120-D01-16. Actualizacion: Julio de 2016. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-2120-D01-
16%20(21%20DE%20JULIO%20DE%202016).pdf

e Manual de Procedimientos de la Gerencia Juridica de lo Consultivo. Nim. de Registro: TCM-8003-D01-

14. Actualizaciéon: Marzo de 2014. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/TCM-8003-D01-14%20(26%20de%20Marzo%20de%202014).pdf
e Manual de Procedimientos de la Gerencia Técnica del Telepuerto Iztapalapa. NUm. de Registro: TCM-

2110-D01-16. Actualizacién: Mayo de 2016. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/TCM-2110-D01-16%20(26%20de%20May0%20de%202016).pdf
e Manual de Procedimientos de la Subdireccién Comercial de la Red Troncal. Nim. de Registro: TCM-3200-

D01-21. Expedicién: Mayo de 2021. En proceso de actualizacion.

e Manual de Procedimientos de las Gerencias Regionales y Estatales. NUm. de Registro TCM-4000-DO2-
17. Actualizaciéon: Julio de 2017. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/TCM-4000-D02-17%20(20%20DE%20DICIEMBRE%20DE%202017).pdf
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Manual de Procedimientos de las Remesas de Dinero para Servicios Bancarios, mayo, 2020. Revisado el
18 de agosto, 2020. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/08/TCM-4120-D01-20.pdf

Manual de Procedimientos del Servicio Asociado al Giro Telegréfico Cobranza por Cuenta de Terceros.
Nim. de Registro TCM-4120-D02-20. Actualizacion: Mayo de 2020. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D02-20.pdf

Manual de Procedimientos del Servicio de Comunicacién Telegrafica. Num. de Registro TCM-4120-D01-

21. Actualizacién: Septiembre de 2021. Disponible en: https://telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2021/09/TCM-4120-D01-21.pdf

Manual de Procedimientos del Servicio de Giro Telegrafico. Nim. de Registro TCM-4120-D03-20.
Actualizacion: Mayo de 2020. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/08/TCM-4120-D03-20.pdf

Manual de Procedimientos para la entrega de apoyos monetarios a beneficiarios de los programas
sociales. Num. de Registro TCM-4120-D04-20. Actualizacién: Julio de 2020. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/08/TCM-4120-D04-20.pdf

Manual de Procedimientos para la Formalizacién y Seguimiento de los Instrumentos Juridicos de
Telecomm. NUm. de Registro: TCM-8000-D02-13. Actualizacién: Octubre de 2013. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2016/04/TCM-8000-D02-
13%20(25%200ctubre%202013).pdf

Manual de Procedimientos para la Operacién de Sucursales. Num. de Registro: TCM-4130-D03-20.

Actualizacion: Febrero de 2020. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/03/TCM-4130-D03-20%20(04%20de%20marz0%20de%202020).pdf

Manual de Procedimientos para la practica de supervisiones operativas a las Sucursales. NUm. de
Registro TCM-4130-D02-20. Disponible en: Actualizacidon: Febrero de 2020. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-content/uploads/2020/03/TCM-4130-D02-
20%20(11%20de%20marz0%20de%202020).pdf

Manual de Procedimientos Remesas de Dinero para Servicios Bancarios. Nim. de Registro TCM-4120-

D01-20. Actualizacién: Mayo de 2020. Disponible en: https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2020/08/TCM-4120-D01-20.pdf

Mecanismo para el Seguimiento de los Aspectos Susceptibles de Mejora. Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico, Secretaria.

Modelo de Términos de Referencia para la Evaluaciéon de Procesos. Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico. Marzo de 2021.

Poblacién objetivo de los servicios de Telecomm 2015. Solicitud de Transparencia 0943700009416. Pag.
2.

Programa Institucional 2020-2024 de Telecomunicaciones de México. Telecomunicaciones de México.
Diario Oficial de la Federacion. 11 de noviembre de 2020.

Reglamento de Comunicacion Via Satélite. 1 de agosto de 1997. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/Reglamento%20de%20Comunicaci%C3%B3n%20V%C3%ADa%20Sat%C3 %A

Olite.pdf
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e Reglamento de Telecomunicaciones. Publicado en el Diario oficial de la Federacién el dia
29/octubre/1990. Actualizado al 25 de enero de 2001. Disponible en:
https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/Reglamento%20de%20Telecomunicaciones%20(25%20de%20enero%20de%
202001).pdf

e Reglamento del Servicio de Giros Telegraficos. Disponible en:

https://www.telecomm.gob.mx/gobmx/wp-
content/uploads/2016/04/Reglamento%20del%20servicio%20de%20Giros%20Telegr%C3%Alficos.pdf

Informes

e Diagnéstico del Programa G004. Supervision y verificacidn de concesiones en telecomunicaciones. Julio,
2017. Disponible en:
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/422055/Diagn stico G004 VF.pdf

e Diagnédstico del Programa Presupuestario E013 “Servicios de Telecomunicaciones, Satelitales,
Telegraficos y de Transferencia de Fondos”, 2021.

e Diagndstico del Programa Presupuestario “E029.- “Investigacién, Estudios y Proyectos en Materia
Espacial” a cargo de la Agencia Espacial Mexicana. Mayo, 2018. Disponible en:
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/345944/Diagn stico E029 VF.pdf

e Diagndstico Programa Presupuestario FO35 Programa de Inclusién Financiera. Julio, 2015. Disponible en:
https://www.transparenciapresupuestaria.gob.mx/work/models/PTP/Reingenieria_Gasto/imagenes/V
entanas/Ramo_6/06F035.pdf

e Evaluacidon de Consistencia y Resultados del Programa E013 “Servicios de Telecomunicaciones,
Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos”. Diciembre, 2015. Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=09E013

e Evaluacion de Consistencia y Resultados Programa G-004 Supervision y Verificacion de Concesiones en
Telecomunicaciones. Agosto, 2012. Disponible en:
https://www.transparenciapresupuestaria.gob.mx/work/models/PTP/programas/sed/evaluaciones/20
11/09g004pfcril.pdf

e Evaluacion de Disefio Programa presupuestario FO35 Programa de Inclusion Financiera. Junio, 2016.
Disponible en: https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=06F035

e Evaluacién de resultados del Programa Integral de Inclusién Financiera (PROIIF), 12 Fase. Diciembre,
2016. Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=06F035

e Evaluacion en materia de Disefio al programa presupuestario E029.- “Investigacidn, estudios y proyectos
en materia espacial” a cargo de la Agencia Espacial Mexicana, 2018. Julio, 2018. Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=09E029

e Evaluacion en materia de Disefio al Programa presupuestario GO04.- Supervision y verificacion de
concesiones en telecomunicaciones, 2017. Octubre, 2017. Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=09G004

e Informe Final de la Evaluaciéon de Consistencia y Resultados 2018 Programa presupuestario FO35
Programa de Inclusion Financiera. Septiembre, 2018 Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=06F035

o Informe Final sobre la Evaluaciéon en Materia de Diseifio del Programa Presupuestario K045 Sistema
Satelital. Septiembre, 2018. Disponible en:
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/422704/Informe_Final K-045.pdf
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Matriz de Indicadores para Resultados Ejercicio Fiscal 2021 del PP EQ13 Servicios de Telecomunicaciones,
Satelitales, Telegraficos y de Transferencia de Fondos
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=09£013

Matriz de Indicadores para Resultados Ejercicio Fiscal 2021 del PP E029 Investigacidn, Estudios y
Proyectos en Materia Espacial. Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=09E029

Matriz de Indicadores para Resultados Ejercicio Fiscal 2021 del PP F-035 Programa de Inclusién
Financiera. Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=06F035

Matriz de Indicadores para Resultados Ejercicio Fiscal 2021 del PP G-004 Supervision y Verificacién de
Concesiones en Telecomunicaciones. Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jisp?id=09G004

Matriz de Indicadores para Resultados Ejercicio Fiscal 2021 del PP K045 Sistema Satelital. Disponible en:
https://nptp.hacienda.gob.mx/programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=09K045
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