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Introduccion

El tema de investigacion es Aplicacién de los procesos del Modelo Nacional de Calidad en las
Empresas de Servicios en México Caso Comision Federal de Electricidad. Elegi este tema de
investigacién porque quiero obtener el grado de Licenciada en Administracion de Empresas y
considero que es un tema actual de importancia y el conocimiento del mismo ayudara a mi
desenvolvimiento profesional. También por la apertura de informacién en la Comisién Federal

de Electricidad con la que cuento.

Este proyecto de investigacién beneficiara a las empresas de servicios en México que quieran
aplicar el Modelo Nacional de Calidad en sus actividades diarias para asi ofrecer mejores

servicios y productos a la sociedad, aumentando la eficacia de sus operaciones.

La investigacion ayudara a resolver problemas que tengan las empresas de servicios en México
al querer implementar en Modelo Nacional de Calidad especificamente en el criterio de Procesos
pues este proyecto servird de guia y apoyo. Es factible la realizacién del proyecto pues hay
autores que se han dedicado al estudio de los procesos en las empresas. Existe la posibilidad de

difundir los resultados con la comunidad educativa a la que pertenezco.

El objetivo general de esta tesis es: Identificar los elementos para el disefio eficaz de los

procesos, enfocado al Modelo Nacional de Calidad. Los objetivos especificos son los siguientes:

v Definir el procedimiento de identificacion de los procesos en las empresas de servicio en
México.
v' Analizar los beneficios del disefio de procesos en las empresas de servicios en México.

v Identificar el alcance del disefio de procesos en las empresas de servicios en México.

El presente proyecto es de enfoque cualitativo pues se refiere a la descripcion y estudio de los

componentes en el disefio de los Procesos aplicados al Modelo Nacional de Calidad. Para hacer



mi investigacion me enfocare en los criterios fundamentales de los Procesos en la Comision
Federal de Electricidad Divisién Centro Occidente, considerando asi también que me basaré en

el Modelo Nacional de Calidad que estipula 8 criterios.

El proyecto de investigacién tiene un alcance de nivel Descriptivo pues busca explicar los
elementos basicos e importantes para el disefio de los Procesos en las empresas de servicios en
México. Como limitacién de la presente tesis es la fuente fundamental de la informacion, pues
al ser el caso de Comisién Federal de Electricidad, dicha informacion inicamente es de uso de

un grupo a especifica de personas.

Esta tesis se encuentra estructurada por Cuatro Capitulos:

v Capitulo 1. Marco Teérico. En este capitulo contiene la forma en que la Comision
Federal de Electricidad Divisién Centro Occidente estaba organizada antes de ser una

Organizacion Centrada en Procesos

v’ Capitulo 2. Contexto. En este capitulo podemos contemplar la situaciéon cambiante a un
nivel global, y el porqué de los cambios para poder competir en el nuevo entorno

obteniendo ventajas competitivas.

v’ Capitulo 3. Modelo Nacional para la Calidad Total. Este capitulo es una descripcion del
Modelo Nacional para la Calidad Total para saber su Definicién, Principios, Criterios,

Elementos y Ponderacion.

v Capitulo 4. Sistema de Planeacion. Este capitulo es la parte mas amplia de esta tesis, el
sistema de Planeacién de la Comisién Federal de Electricidad es ahora la Metodologia
de una Organizacién Enfocada en la Estrategia contenida en 5 principios desarrollados:
Empezar con el Fin en la Mente, Marcar el Rumbo, Mi Aportacién, No s6lo lo Digo, Si

no lo Vivo y Cada Dia Mejor.



CAPITULO 1
MARCO TEORICO
(ANTECENDENTES)

La CFE contaba con una organizacion tradicional, donde las actividades no estaban ordenadas ni
alineadas al bien o servicio en linea recta. No existia un responsable real del resultado de las
actividades, también contaban con altos costos de flujo de informacién entre los diferentes

niveles jerarquicos, como se muestra en la figura siguiente:

CLIENTE QUE DESEA UNA CONEXION DE SUMINISTRO

Fig. 1 Organizacion Tradicional sin Procesos

Fuente: Proyecto de Certificacion Integral de la DCO

La organizacion de las zonas, antes de ser OCP’S (ORGANIZACION CENTRADA EN
PROCESOS) se muestra en la siguiente figura. El cliente no entendia los membretes, por lo que

existian confusiones y desperdicios.



- Fig. 2 Organigrama Tradicional

Fuente: Proyecto de Certificacion Integral de la DCO

La figura siguiente muestra la forma que era la secuencia para la conexién de un suministro, sin
red existente. Donde podemos apreciar el camino que anteriormente se segufa sin ser una

Organizacion Centrada en procesos.



OFICINISTA
COMERCIAL

ACTIVIDAD LINIERO

Tramite Interno de Solicitud

Estudio Técnico

Autorizacién de Presupuesto

Pago de Aportacion del Cliente

Comunicacién Interna de
Ejecucion de Obra

Comunicacién Interna de
Autorizacion de Trabajo

Construccién de Obra

Ejecucién de Obra

Aviso al Cliente de
Terminacién de Obra 1 dia

Programacién de Conexién 1 dia

Aviso de Conexién 1 dia

Verificacién de Afta al SICOSS

OFICINISTA
PLANEACION

AUXILIAR
TECNICO

1 dia

1 dia

INGENIERO
PLANEACION

1 dia

AGENTE
COMERCIAL

OFICINISTA
DISTRIBUCION

INGENIERO
DISTRIBUCION

CONSTRUCTOR

1 dia

1 dia

RESUMEN:
Tiempo de Atenciéon — 41 dias
Personal Involucrado — 9
Departamentos Participantes — 4

Cantidad de Pasos - 24

_Fig. 3 Secuencia de Conexion de Suministro

Fuente: Proyecto de Certificacion Integral de la DCO

Por lo que las desventajas de una organizacion tradicional eran los desperdicios, reprocesos, se

daba una atencién no personalizada y no habia una responsabilidad definida.

Los procesos que producen los satisfactores del cliente, siempre han existido, ahi estan, pero

fragmentados, sin un duefio o responsable denominado encargado y sin nombre. Los procesos se

forman por largas cadenas de actividades, y con mucho reproceso.

Los procesos hasta hoy consisten en tareas muy sencillas que conforman unos procesos muy

complejos, que realizan operarios simples bajo la supervisién y revision de jefes.

En una organizacién convencional, el cliente se alinea a la organizacién. En una organizacion

centrada en procesos, la organizacién se alinea al cliente, quien es el eje y la gran razén de ser de



la organizacion. Un proceso redisefiado debe ser muy sencillo, compuesto por tareas completas

realizadas por profesionales capaces, aptos, motivados y seguros.

En Comisién Federal Centro Occidente, hasta el afio 2002, la estructura de la organizacién fue de
la forma tradicional basada en funciones. A partir de ese afio, la estructura organizacional cambio
a una Organizacién Centrada en Procesos, considerando a los integrantes del equipo como un

sistema humano de trabajo operado por profesionales.



CAPITULO 2
CONTEXTO

Los ultimos quince afios han sido de profundo cambio a nivel global: la liberacién del comercio y
la rapida caida de los costos de transporte, la evolucién en la tecnologia de la informacioén y las
comunicaciones han transformado al mundo a una velocidad y con un alcance nunca visto, esto
ha impactado tanto en lo econémico como en lo politico y lo social de todos los paises. El mapa
geopolitico se ha transformado y de la noche a la mafiana surgen nuevas potencias econémicas
como es el caso de India y China que plantean nuevos retos a las economias tanto desarrolladas
como emergentes. Las fronteras de los paises cada dia son menos relevantes y hoy las

organizaciones de cualquier tipo deben competir a nivel global.

En México, son muchos los cambios que se tienen que realizar para competir en el nuevo
entorno, los hay de tipo macro, como es la politica econémica, la educacién y la infraestructura
del pais; hay otros que estdén maés bajo el control de las propias organizaciones como son la

busqueda de la eficiencia operativa y la tecnologia y los sistemas de informacion.

Para las organizaciones mexicanas hoy no basta con buscar la eficiencia y la efectividad, la
reduccién de costos y el adelgazamiento organizacional para poder competir en un mundo global,
estas son ventajas facilmente imitables por lo que se hace necesario desarrollar ventajas dificiles
de imitar, y éstas se encuentran en las practicas de la organizacién que son las que crean su
capacidad de gestion. Esta capacidad se convierte en ventaja cuando se impulsa en la
organizacion una cultura que se caracteriza por la mejora continua, la innovacién, la agilidad, la
creacion de valor, estos rasgos integrados a la operacion de las organizaciones resultan dificiles

de imitar generando con ella ventajas competitivas sostenibles en el tiempo.

Dicha transformacién del entorno trae consigo, cuestionamientos sobre la forma tradicional de
administrar ya que si se vive en un ambiente complejo, dindmico, cambiante, no es posible
conducir a las organizaciones con esquemas disefiados para un contexto estatico, seguro y

predecible. Hoy se hacen necesarias nuevas formas de gestion.

“El Modelo Nacional para la Calidad Total sirve como guia en el proceso de cambio de las
formas tradicionales de gestion a las nuevas, enfocadas a responder a los retos de una economia

global, ya que se enfoca a guiar el desarrollo de estrategias competitivas caracterizadas por un

7




estilo de liderazgo abierto al cambio, la participacion, el impulso de la mejora continua, la

innovacion y la creacion de valor.” !

Los enfoques tradicionales de calidad total se han centrado en la mejora de sistemas y practicas
que si bien conducen a la eficiencia operativa, esta por si mismo ya no representa una ventaja
competitiva: las organizaciones para poder optimizar en la mejora e innovacion de sus sistemas y
practicas deben desarrollar una reflexion estratégica que los conduzca al desarrollo de practicas

que respondan a ella con un impacto en su desempefio.

! http://www.pnc.org.mx/2007/Presentacion_Ejecutiva MNC.pdf
8



CAPITULO 3
MODELO NACIONAL PARA LA CALIDAD TOTAL

El Modelo Nacional de Calidad Total tiene el prop6sito de impulsar la competitividad de las
organizaciones mexicanas para proyectarlas a ser de clase mundial, esto aplicando el Modelo
Nacional para la Calidad Total. La fuerza principal de esta transformaci6n es la creacion de valor
superior a los grupos de interés de la organizacién a través de un entendimiento de sus
necesidades, de la estrategia de la organizacion y la mejora continua de los sistemas y procesos,

asi como de los productos, bienes y servicios.

El Modelo Nacional para la Calidad Total refleja el esfuerzo, experiencia y conocimiento de las
organizaciones participantes, evaluadores y especialistas nacionales e internacionales. Su disefio,
actualizacién e integracién estd a cargo del Consejo Técnico del Premio Nacional de Calidad,
conformado por un equipo de especialistas en Calidad Total, con amplia experiencia en su
aplicacién en organizaciones mexicanas, que representan a los sectores publico, privado y

académico incluyendo ramas productivas de servicio y manufactura.

El Modelo Nacional para la Calidad Total no es prescriptivo, es decir, promueve el empleo de
practicas o herramientas acordes a las caracteristicas particulares de la organizacion y su entorno,
y no se basa en ninguna teoria o corriente, ni pretende prescribir o proponer como obligatoria

alguna teoria, técnica o herramienta especifica de calidad.

El modelo permite identificar las brechas de desempefio frente a un estado deseado que refleja las
capacidades clave, que requieren las organizaciones para responder a los retos que les plantea el

entorno actual, a nivel global.

El Modelo Nacional para la Calidad Total “es una guia que define y representa a cualquier
organizacién como un sistema. El énfasis de esta definicién radica en el entendimiento integral

. . . . » 2
de su funcionamiento para provocar la mejora continua’.

Es también una herramienta para realizar el diagnéstico de desempefio de una organizacion lo

que permite apreciar sus fortalezas y éreas de oportunidad:

2 http://www.pnc.org.mx/2007/Presentacion_Ejecutiva_MNC.pdf
9



En el modelo se encuentra la definicién de que toda organizacién necesita:

e Evaluar sus resultados y si estos estdn acorde con sus objetivos y responden a las
expectativas de sus grupos de interés.

e Enfocar el disefio de sistemas y procesos para que respondan a los requerimientos de los
grupos de interés, que lleven a mejorar la forma de producir los bienes y/o servicios.

e Llevar a cabo la implementacién de sistemas y procesos optimizando su efectividad y

eficiencia.

Finalmente, el Modelo es “un instrumento para el cambio de la organizacion 3 que lleva su

desempefio a niveles de clase Mundial.
La aplicaci6n sistematica del Modelo permite:

Entender y representar a la organizacién como sistema,

b. Diagnosticar el nivel de desempefio en la respuesta a los requerimientos y expectativas de
los grupos de interés;
Planear la creacion de valor hacia los grupos de interés; y

d. Dar seguimiento a la evolucién y capitalizacién de aprendizajes de la organizacion.

3 http://www.pnc.org.mx/2007/Presentacion_Ejecutiva MNC.pdf
10




3.1 PRINCIPIOS DEL MODELO NACIONAL DE CALIDAD TOTAL

El Modelo Nacional para la Calidad Total se fundamenta en principios, que son fundamento de la
cultura que se desea desarrollar en las organizaciones mexicanas y promueven un estilo de

gestion que da respuesta a las necesidades de los grupos de interés en un contexto cambiante.
Los principios son:
Enfoque al cliente

« La solidez de la estrategia y la accién de la organizacion, se fundamenta en la claridad

con la que ésta entiende los requerimientos presentes y futuros de sus clientes.

« Escuchar y valorar la voz del cliente permite a las organizaciones alcanzar el éxito de

manera sostenible.

« La orientacién al cliente trae como beneficio a la organizacion, el incremento de la base
de clientes, la lealtad y retencién de los mismos, y una mayor participacién en el mercado,

consolidando con esto su posicién competitiva.
Liderazgo efectivo y ejemplar

« El liderazgo visionario y participativo es fundamental para la creacién de una cultura
que se caracterice por su-orientacion al alto desempefio e innovacién, la solidez de sus

valores y la responsabilidad social.

« Para sostener en el tiempo una cultura de alto desempefio e innovacién se requiere que
los lideres se conviertan en modelo de las conductas que reflejen los principios y valores

de la organizacion.

« En un entorno de cambio e incertidumbre los lideres deben de proporcionar estabilidad y
generar confianza, asi como motivacién en todo el personal para mantener un ambiente de

trabajo que se caracterice por el compromiso y la participacion
Personal comprometido

« El entusiasmo, las competencias y la participacion del personal son factores clave para

realizar el potencial de la organizacion

11
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« La confianza, apertura y facultamiento generan una cultura en la qu

convierte en factor clave para el impulso del proceso de cambio, y da res

4gil a los retos que se le presentan a la organizacion.

« La atencién a la satisfacciéon del personal y su bienestar, asi como el desarrollo de su

potencial refuerza la cultura de involucramiento y participacion.

Compromiso con la sociedad

« La organizacién entiende y asume sus responsabilidades frente al impacto positivo o

negativo en la sociedad, derivado de sus acciones ahora y en el futuro.

« La organizacién considera a la comunidad como uno de sus grupos de interés, por lo que

escucha y atiende sus requerimientos.

« El desarrollo sustentable es apoyado por la organizaciéon a través del cuidado y

preservacion del eco sistema

Mejora continua e innovacion

« Las oportunidades de aprendizaje, mejora e innovacion incluyen las ideas del personal,
la investigacion y el desarrollo, la retroalimentacion del cliente, las mejores practicas y la

comparacion referencial.

« Para lograr nuevas dimensiones de desempefio se requiere de un aprendizaje continuo
que permita a la organizacion entender lo que los grupos de interés esperan, lo que el
entorno le demanda y la alineacién de sus sistemas y procesos hacia la mejora continua e

innovacion.

« Las ventajas sostenibles que sustentan la competitividad, se alcanzan a través del
aprendizaje continuo, que permite dar respuesta 4gil e innovadora a los retos que

enfrentan las organizaciones.

La organizacién como sistema

« El entendimiento del sistema organizacional permite ubicar los principales elementos
que lo conforman y sus interrelaciones, para enfocar acciones de mejora e innovacién que

refuercen su desempefio.

12



« La solucién a la causa raiz de los problemas se encuentra en el entendimiento del

comportamiento del sistema organizacional y las acciones que de ello se deriven.

» La mejora del sistema organizacional debera tomar en cuenta su variacién natural.”

13




3.2 DIAGRAMA DEL MODELO NACIONAL PARA LA CALIDAD TOTAL

El Modelo plantea la conceptualizacién y representacion de la organizacion como sistema
identificando una serie de elementos interrelacionados e interdependientes, son la base de la

administracion de las organizaciones, a través de los siguientes factores:

Liderazgo, Clientes y Planeacién.- permite el direccionamiento y propicia la competitividad,

transformacion cultural y generacion de valor para el desarrollo sostenido.

Personal, Procesos y Sociedad.- integra los elementos de transformacion y generacion de valor,

es decir, aquellos sobre los que se manifiestan las estrategias para provocar la mejora continua

de los sistemas y procesos, productos y servicios.

Recordando una vez mas que la importancia de los procesos, que es el tema central de esta
tesis, es el hecho de crear valor para el cliente mediante la generacién de ventajas

competitivas con una estrategia de disefio organizacional como OCP.

Resultados.- integra el valor generado por la organizacién derivado del cumplimiento de sus

estrategias y la mejora continua de los procesos y sistemas de trabajo.

Informacién y Conocimiento.- es el componente que integra y retroalimenta a los elementos del

sistema.

14
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Liderazgo
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Procesos Personal

Responsabilidad
Social

Competitividad de la Organizacion
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Fig. 4 Diagrama los factores del Sistema Organizacional

Fuente: htt://www.pnc.org.mx/pdf/sesiones.pdf
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3.3 ELEMENTOS COMUNES.

“ENFOQUE. Para cada sistema describa:

Propositos

Modelos, teorias, filosofia internacional y/o diagramas que expliquen su funcionamiento y
su congruencia con los principios del Modelo Nacional para la Calidad Total y sus
valores.

Principales interacciones con otros sistemas o procesos, haciendo explicitos los ciclos de

retroalimentacion.

IMPLANTACION. Para cada sistema describa:

Informacién sobre el grado de aplicacion, incluyendo su alcance, desde cuando operan y

con qué frecuencia se utilizan.

EVALUACION Y MEJORA. Para cada sistema describa:

Los mecanismos, métodos, indicadores, hechos y/o experiencias utilizadas para evaluar,
retroalimentar y mejorar la eficiencia y/o efectividad de los procesos descritos.

Los ciclos de mejora més relevantes de los procesos, incluyendo el impacto a su
desempefio y/o a los resultados de valor creado. :

La informacién competitiva referencial de sus procesos y sistemas, frente a su sector,
competidores y lideres nacionales e internacionales (segin aplique) incluyendo

conclusiones de aprendizaje y posicion competitiva.”4

* http://www.pnc.org.mx/2007/Presentacion_Ejecutiva MNC.pdf
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3.4 PONDERACION POR CRITERIO

La siguiente tabla contiene los puntajes asignados a los modelos del Modelo Nacional para la
Calidad Total. La importancia relativa de los elementos es equivalente, o sea, en la ausencia de

cualquiera de sus elementos, el sistema organizacional estaria fracturado.

Criterios Ponderaciones

1.0 Clientes 100

1.1 Conocimiento de clientes y mercados 50

1.2 Relacion integral con los clientes 50

2.0 Liderazgo 100

2.1 Liderazgo 100

3.0 Planeacion 100

3.1 Planeacion estratégica 50

3.2 Planeacion operativa 50

4.0 Informacion y conocimiento - 100

4.1 Informacion 50

4.2 Conocimiento organizacional 50

5.0 Personal 100

5.1 Sistemas de trabajo 40

5.2 Desarrollo humano 30

5.3 Calidad de vida 30

6.0 Procesos 100

6.1 Diseno de productos, servicios y procesos 50

6.2 Administracion de procesos 50

7.0 Responsabilidad Social 100

7.1 Ecosistemas ~ 50

7.2 Desarrollo de la comunidad 50

PUNTAJE TOTAL PARA PROCESOS 700

8.0 Competitividad de la Organizacion 300

8.1 Resultados de valor creado para los clientes 15

8.2 Resultados de valor creado para el personal 75

8.3 Resultados de valor creado para la sociedad 75

8.4 Resultados de valor creado para los accionistas 75
PUNTAJE TOTAL V 1000

Fig. 4 Tabla Ponderaci6n por Criterio

Fuente: http://www.pnc.org.mx/2007/Presentacion_Ejecutiva MNC.pdf
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CAPITULO 4
SISTEMA DE PLANEACION (Organizacién Enfocada en la Estrategia

El fin mas importante del pensamiento estratégico en una compafiia es que se tenga una direccion
estratégica, lo cual significa que la organizacién se mueve con base a un plan estratégico
especifico que se formula previamente, es implantado y esta abierto a modificaciones dictadas

por el entorno, a esto podemos llamar Sistema de Planeacién

A partir de 1991 la Divisién Centro Occidente define el Sistema de Planeacion Estratégica como
la forma de visualizar el futuro tomando como referencia su razén de ser como empresa
prestadora de servicio de energia eléctrica y los grupos de interés, para 2002 incorporé como
mejora las Planeaciones Operativas donde se plasman las acciones encaminadas al logro de los

Objetivos Estratégicos.

A partir de 2004 se tiene otro ciclo de mejora al adoptar los principios de la Organizacién
Enfocada en la Estrategia (OEE), donde atendiendo a los cinco principios que toman las
necesidades y expectativas de los grupos de interés, permite definir las politicas, los Objetivos
Estratégicos y las metas a cumplir por los diferentes procesos de la DCO. Que nos lleve a

cumplir con la Mision y Vision de la DCO.

Hoy la Divisién Centro Occidente opera como una Organizacion Centrada en Procesos (OCP)
para agregar valor al cliente, realizando productos y servicios por los que el cliente esta dispuesto
a pagar. Para operar como una OCP, se cuenta con un soporte documental en: Manual de Calidad,

Planes de Gestion de Procesos, Procedimientos Normativos de los procesos y especialidades.

El sistema de Planeacién de la DCO considera como entrada la informacién referente a los
escenarios que influyen y que podrian modificar las estrategias de salida, toma en cuenta la
situacion politica, el estado que guarda la economia, el ambiente social que prevalece, los

aspectos energéticos en el contexto nacional y mundial y los avances tecnolégicos al alcance de
la DCO.

Los grupos de interés son tomados en cuenta conociendo sus necesidades y expectativas para de
esta forma atenderlas y realizar acciones que permitan cumplir y satisfacer sus legitimas

necesidades.
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Con el documento de Organizaciéon Enfocada en la Estrategia, se realiza la planeacion
cumpliendo con los cinco principios de esta metodologia, estructurando los planes creadores
de Valor, que los procesos deben elaborar y la estructuracién de proyectos encaminados a
lograr los resultados que cumplan con las necesidades y expectativas de los grupos de
interés; finalmente, se analizan los resultados del DEVO y Métricas del TMI para determinar el

cumplimiento de metas y el avance del estado de los grupos de los objetivos estratégicos.

A continuacion el Modelo Sistema de la Planeacion en la DCO para mostrar graficamente la

forma en que se ejerce la planeacion, considerando las etapas de:

v Entrada
v Procesos de planeacion
v Salida

Anexando una retroalimentacion al sistema que permita adecuarlo para satisfacer las necesidades

de los grupos de interés.
ENTRADA PROCESO SALIDA

Estratégicos

: I Principio 1: '
Con el fin en la Mente

Principio 2
Marcar el Rumbo

Adecuacion

Principio 5

Principio 3
Mi Aportacién

Adecuacién

Fig. 5 Modelo Sistémico de Planeacién de DCO

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 — 2011
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La etapa de mejora importante que la DCO ha dado en su sistema de Planeacion tradicional con
el documento estratégico y operativo, trasciende hacia la Organizacién Enfocada en la Estrategia
y dirige sus acciones basindose en los siguientes cinco principios (que anteriormente ya

habiamos visualizado en el cuadro anterior):

1. Empezar con el Fin en la Mente
Marcar el Rumbo
Mi aportacién

No sélo lo Digo, Si no lo Vivo.

noA W

Cada Dia mejor.

A continuacién, en forma mas particular, el Modelo Sistémico de la DCO como OEE que

identifica a los tres primeros principios como Estratégicos y los dos tiltimos como Operativos:

e Estratégicos: Aquellos que tienen como resultado la parte conceptual y definicion del a

donde se quiere llegar.

e Operativos: Aquellos que donde se ejecutan acciones bien direccionadas mediante

proyectos para el logro de la Estrategia.
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Modelo Sistémico de la DCO
como
Organizacién Enfocada en la Estrategia

Estratégicos

Principio 1:
Con el fin en la Mente

Principio 2

Principio 3
Mi Aportacién

Operativos

Principio 4:
No solo lo digo ; lo vivo.

II Adecuacion

Principio 5

Fig. 6 Modelo Sistémico de la OEE para la DCO

Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 — 2011
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4.1 PRINCIPIO UNO. Empezar con el fin en la mente

Mision

“Satisfacer las legitimas necesidades de los clientes y de la sociedad, en materia de energia
eléctrica y servicios afines, cumpliendo con los compromisos establecidos con ellos, con respeto
a la naturaleza, sin perjudicar a terceros y garantizando el desarrollo de su gente y de la DCO a

través de nuestro Sistema de Administracion para la Calidad.””

Visi6én

“Consolidar a la DCO como empresa eléctrica de clase mundial y convertirla en el mejor lugar

para trabajar y desarrollarse. 8

Filosofia

“Trabajamos con orgullo para la satisfaccién global del cliente”.”

*Politica del Sistema de Gestién Integrado

“Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en términos del contrato de suministro de
energia eléctrica y de los compromisos que les ofertamos, controlando el impacto de nuestros
procesos para prevenir la contaminacion del medio ambiente en atencion a los requerimientos

legales de la organizacion aplicables, preservando la seguridad y salud de nuestro trabajadores,

~ ® Publicacién de CFE Divisién Centro Occidente. Julio 2007
. ® Publicacién de CFE Divisioén Centro Occidente. Julio 2007
- 7 Publicacién de CFE Divisién Centro Occidente. Julio 2007
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promoviendo y fomentando una cultura de equidad de género, en un ambiente de trabajo que
garantice el respeto, la igualdad de oportunidades y derechos entre mujeres y hombres, mediante

la mejora continua de la efectividad del sistema y la metodologia Seis Sigma. e

Valores Person_:ales’

1. PACIENCIA Mostrar dominio ante colaboradores y clientes en cualquier situacion.

2. AFABILIDAD Prestar atencidn, apreciar y animar al personal con quienes laboramos y

a los clientes.

3. HUMILDAD Ser accesible, atento y tratar con respeto a las personas, sin importar

rangos y condicién  social.
4. RESPETO Tratar con importancia y consideracion a las personas animales y cosas.

5. GENEROSIDAD Satisfacer aquellas necesidades de las personas, que se encuentran a

nuestro alcance.

6. INDULGENCIA Tener confianza y creer en el actuar de los demas, tolerando las

diferencias y aprendiendo de sus virtudes.

7. COMPROMISO Honrar nuestras elecciones y decisiones actuar libremente conforme al

deber y obligacion.

Valores Organizaciomlles10

1. SERVICIO AL CLIENTE. Estamos cercanos Yy dispuestos con los clientes, con un tato

cortés, amable y respetuoso.

2. LIDERAZGO. Actuamos y nos comportamos para inspirar, convencer o impulsar al personal

1 y a la organizacion hacia el logro de la Vision.

" ¥ Publicacién de CFE Divisién Centro Occidente. Julio 2007
~ ? Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007-2011
~ " Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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3. PROFESIONALISMO DE ALTO DESEMPENO. Honramos los retos y compromisos de

alto desempefio de los Procesos (incluye trabajo en equipo, creatividad e innovacion).

4. CONCIENCIA ECONOMICA. Evitamos desperdicios, reprocesos utilizamos solo los

activos que requerimos.

5. CONCIENCIA ECOLOGICA. Respetamos y mejoramos el entorno.

Politicas'!

OPERACION. Operar con la metodologia Organizacion Centrada en Procesos (OCP), con
actividades completas e interrelacionadas que juntas producen servicios para crear valor al

cliente.

GESTION DE CALIDAD. Evaluar mensualmente el avance en el cumplimiento de metas, con

en Equipo de la Gerencia.

ECONOMICA. Operar con rentabilidad como una empresa que cueste menos y mantenga una

eficiencia operativa al menor costo, cuidando el impacto de sus activos.

FINANCIERA. Administrar correctamente los bienes y recursos para un 6ptimo beneficio

empresarial, con incremento permanente en su rentabilidad.

MERCADO. Participar competitivamente en el mercado de energia para lograr la maxima

eficiencia operativa y financiera.

LABORAL. Ofrecer un lugar de trabajo para los mejores hombres y mujeres con talento, donde

encuentren desarrollo profesional y adquisicion de nuevas capacidades.

TECNOLOGICAS. Investigar y aplicar tecnologias de punta, que permitan realizar

eficientemente los procesos.

ADMINISTRATIVA. Modernizar sistemas para la simplificacion de la normatividad y cambios

a la estructura organizacional alineada hacia el cliente.

" Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE - DCO 2007 - 2011
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ENERGETICA. Promover el ahorro de uso racional de la energia eléctrica.

NORMATIVA. Adecuar la empresa para brindar al cliente tramites faciles, rpidos y al menor

costo.

SOCIAL. Apoyar con nuestro producto — servicio a las comunidades rurales de mayor

marginacion.

IMAGEN INSTITUCIONAL. Consolidar la imagen de empresa honesta y transparente

manteniendo la confianza de la sociedad con servicio y compromiso hacia los clientes.

ECOLOGICA. Identificar y reducir el impacto ambiental generado por las operaciones,

instalaciones y procesos, asi como promover la recuperacién de ecosistemas.

MEJORAS CUANTICAS. Aprovechar el talento y conocimiento del personal, para aplicar la
metodologia Seis Sigma en procesos estratégicos que permitan obtener grandes beneficios para el

cliente y la Division.

INNOVACION. Estimular la creatividad en todos los niveles para continuar con la mejora

continua en procedimientos de la vida diaria que nos permitan ganancias al alcance de la mano.

Comportamientos que se Incentivan en la DCO

Las Personas DCO son capaces de “vivirlos” y ejecutarlos como “orden de marcha” son los

“comos” de la Misi6n y los medios para alcanzar la Vision.

e Tomar tiempo para tratar bien y con limpieza a nuestros clientes y no gastarles su tiempo
sin su provecho.

e Simplificar al cliente sus gestiones ante CFE, quitar burocracia y reprocesos.

e Acercarnos al cliente y servirle con muy buena disposicion.

e Cumplir todo lo prometido al cliente

e Respetar y cuidar la naturaleza, haciendo nuestro trabajo sin perjudicarla y restituyendo el
entorno.

e Programar el trabajo sin alterar a la comunidad, cuidando el suministro y calidad de la

energia.
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e Cuidar nuestro producto; desde su recepcion hasta la entrega y recuperacion por venta a
nuestros clientes.

e Aprovechar nuestro presupuesto, gastar e invertir lo necesario siempre que ello sea
rentable.

e Mejorar nuestros procesos para generar incremento de los ingresos a menores costos.

e Procurar una infraestructura escalable, con reserva s6lo para esperar su ampliacion, no
para siempre.

e Crear infraestructura segura para CFE y socialmente responsable.

e Tomar siempre las mejores alternativas para el mediano y largo plazo.

e Poner a laborar en los procesos s6lo Profesionales DCO.

e Buscar aprender mas y ser mejores.

e Ser los mejores en nuestras Profesiones (que nadie realice mejor nuestros procesos).

e Ir por mas, buscar nuevos retos, siempre.

e Planear nuestro trabajo con la experiencia del pasado, la realidad del presente y gran
vision hacia el futuro.

e Ordenar nuestro trabajo con gran vision de futuro.

e Buscar nuevas formas de servicio a la sociedad, aprovechando nuestra infraestructura y
capacidad de las personas

e Garantizar condiciones seguras de trabajo y trabajar seguro, cumpliendo el Reglamento de
Seguridad. )

e Liderar ejemplarmente, como empresa, en nuestro entorno.

e Liderar con efectividad.

e Ser Integros, Inteligentes y Maduros.

e Tener energia, entusiasmar a sus colaboradores, ser buenos tomando decisiones y
ejecutando planes.

e Ser auténticos, visionarios y rodearse de gente mejor.

Liderazgo

El Liderazgo se ejerce con una organizacion que permita cumplir con los criterios planteados en

el Modelo. Las formas mediante las cuales se aplica el Liderazgo en la DCO son las siguientes:
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e Liderazgo Mediante la Estructura Formal de la DCO
e Consejo y Comités de Calidad
e Liderazgo Directivo

e Liderazgo Empresarial

Liderazgo Mediante la Estructura Formal de l1a DCO

Se realiza tomando la estructura organizacional de la DCO, con los niveles jeradrquicos de
autoridad concentrada en las Oficinas Divisionales como cabeza del ambito territorial de la
Division, el Gerente Divisional representa y organiza al equipo directivo para la toma de las
decisiones trascendentes de la Division, este equipo se encuentra integrado por los Subgerentes
(Lideres Estratégicos) en sus especialidades quienes tienen la responsabilidad de dictar los
aspectos normativos de los procesos, Los Superintendentes de Zona tienen la representatividad
del Gerente en las 12 Zonas de la DCO, ante autoridades en el area de influencia. El Organigrama

de la DCO se presenta a continuacion:
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José de Jesus Moreno Ruiz

Asesoria Juridica Asistente Ejecutivo

Mercado de Energia

Tecnologias de Informacién

Everardo Arroyo Garcia Carlos Rafael Montalvan Arreola Jorge Luis Hernandez Trujillo

LAZARO
CARDENAS

Fig. 7 Organigrama de la Estructura Formal de la DCO

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011

Consejos v Comités de Calidad

Corresponden a los grupos destinados para la aplicacién de los lineamientos en materia de
calidad, se integran y funcionan en base a lo estipulado dentro del propio Sistema de

Administracion para la Calidad (SAPC).

PR ———

Los puestos que integran cada uno de estos grupos quedan definidos por el lugar donde ejercen

e e

su liderazgo, siendo el Consejo el de mayor rango por su influencia Divisional, los Comités de

] Zona en el area geografica de influencia, los Comités por Area y finalmente el de Oficinas

Divisionales.
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Los integrantes en cada grupo se presentan en la siguiente tabla.

i Gerente de la Division
} . Coordinacién Regional del SUTERM
Consejo de Calidad de la Division Coordinadores de Criterio
Superintendentes de Zona
Secretarios Generales del SUTERM
Superintendentes de Area
JComiﬁs de Calidad de Zona Coordinadores de Criterio
Secretarios Generales del SUTERM
: ¥ Superintendentes de Area
Comités de Calidad Area Representantes de Area
Delagado del SUTERM
Comité de Calidad de Oficinas Divisionales Et:ig;:t:od,:‘ de C.déte'io

Fig. 8 Integrantes de los Grupos para la Calidad de la DCO

Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011

El Consejo de Calidad es el organismo interno que dicta las normas en materia de Calidad
asentando su operatividlad en el Manual de Calidad publicado en el Achiever Plus, la
participacion del Sindicato ha sido uno de los factores fundamentales para tomar y compartir
decisiones facilitando su implementaciéon en el ambito de la Divisién. La estructura de

organizacion queda representada de la siguiente manera:
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Presidentes

Fig.9 Organigrama del Consejo de Calidad de la DCO

Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011

El Consejo de Calidad tiene como Objetivo:

Dirigir las acciones de los procesos a fin de satisfacer las legitimas necesidades de nuestros
clientes en materia de energia eléctrica y servicios afines cumpliendo con los compromisos
establecidos con ellos, con respeto a la naturaleza, sin perjudicar a terceros y garantizando el
desarrollo de su gente y de la DCO a través de nuestro Sistema de Administracion para la

Calidad.
Sus funciones son:

e Definir la Politica de Calidad de la Division

e Conocer y Evaluar los avances, resultados y efectividad del Sistema de Calidad asi como
los proyectos de cada Criterio.

e Aprobar y apoyar la aplicacion de los programas del Sistema de Calidad.

e Establecer y mantener intercambios de experiencias e informacién sobre calidad en forma
permanente con entidades externas.

e Coordinar la elaboracién de material informativo para difusion del sistema.
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e Representar a la Division en materia de calidad ante organismos, eventos externos y en lo
interno de CFE.

e Coordinar y verificar la realizacién y organizacion de reuniones del Consejo y Comités.

e Coordinar la celebracion de Congresos de Calidad.

e Fomentar la realizacién de Proyectos de Alto Desempefio y Ganancias cuénticas.
Participar de manera activa y permanente en los procesos de premios de calidad, locales,

estatales, nacionales e internacionales

El Objetivo de los Comités de Calidad es:

Aplicar el Sistema de Administracion Para la Calidad en su dmbito de influencia, asegurandose
de poner en practica los acuerdos y recomendaciones emitidos por el Consejo de Calidad; atender
las solicitudes del personal y grupos de interés relacionados con los criterios del sistema, asi
como proponer al nivel inmediato superior, mejoras que beneficien el buen desempefio de la

calidad.

Las funciones de estos Comités son:

e Elaborar y coordinar la planeacion, desarrollo, implantacion y mantenimiento de los
programas relativos al sistema de calidad.

e Coordinar los apoyos especificos para los programas y acciones de cada criterio.

e Verificar y evaluar el cumplimiento y efectividad de los programas especificos del
sistema de calidad, en las Zonas de Distribucion.

e Mantener informado al Consejo de Calidad, sobre el cumplimiento de las directrices,
politicas y programas de trabajo

e Impulsar los eventos de capacitacion para el desarrollo del personal, en aspectos de
Desarrollo Organizacional.

e Coordinar las reuniones que se realicen a nivel de centro de trabajo.

e Fomentar la difusién del material informativo sobre el sistema de calidad
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Liderazgo Directivo

Tiene una funcién relevante dentro de la DCO, por ser el factor de cambio e impulsor de
acciones desde la perspectiva de personas cumpliendo lo establecido en el criterio 2 del Sistema
de Administracion para la Calidad, la OEE propone contar con Lideres dindamicos que hagan que
las cosas sucedan dirijan esfuerzos hacia el logro de la estrategia, la representacion esquematica

del quehacer de un Lider Efectivo, se muestra a continuacion:

Contribuye a
satisfacer las

Fig. 10 Mapa de Estrategia para el Liderazgo Directivo de la DCO, enfoque interno

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011




Liderazgo Empresarial

Promueve a la DCO como Empresa Lider por sus resultados, sus personas y la influencia en la
comunidad, dentro del contexto estatal, nacional e internacionalmente. Mediante el Mapa de
Estrategia Empresarial se declaran las acciones que como empresa debe cumplir, desde la

perspectiva de personas hasta la perspectiva de Sociedad para impulsar el desarrollo de México.

Sociedad

Fig. 11 Mapa de Estrategia para el Liderazgo Empresarial de la DCO, enfoque externo

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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Objetivos de Orden Superior

Como resultado de los ciclos de revision realizados al Sistema de Planeacién de la DCO, la Alta
Direccién propone aspirar al logro de Objetivos de Orden Superior encaminadas a tener clientes
satisfechos a quienes se les cumple lo que se les promete y gestionar a la DCO con finanzas sanas
y rentables; al considerar estos objetivos se pretende fijar rumbos claros para que los procesos
orienten acciones encaminadas a cumplir el propésito de la DCO. Como se describira en el

principio 3, las Rutas Estratégicas facilitan los caminos rapidos para lograrlos.

Los Objetivos Superiores “son el resultado de logros ambiciosos en el dnimo de establecer cifras

» 12

retadoras que propicien la aplicacion de talentos y profesionalismo de las personas”, ““con ello

se pueden definir de la siguiente manera.

e Lograr que los clientes califiquen a la DCO con un valor de 9 puntos en su satisfaccion.
e Conseguir un valor de 4 Sigmas en el cumplimiento global de los compromisos que
ofertamos a los clientes.

e Duplicar la rentabilidad de la DCO con relacion a los resultados de 2007.

12 publicaciéon de CFE Division Centro Occidente. Julio 2007
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4.2 PRINCIPIO DOS. Marcar el Rumbo

En este principio la DCO toma en cuenta dos grandes grupos que requieren atencion especifica
para direccionar sus acciones a un futuro préximo y a largo plazo, el primero se refiere a los
escenarios en los cuales desarrolla su funcion, el segundo, los grupoes de interés con los cuales

convive y se relaciona.

Escenarios. En el periodo 2007-2011 se prevén cambios significativos para el pais como
consecuencia del relevo Presidencial, por tal motivo, los siguientes escenarios son tomados en

cuenta para el sistema de Planeacién de la DCO.
e Politico
e Econdmico
e Social
e Energético
e Mercado

e Tecnologico

Grupos de Interés. En el Sistema de Planeacién en la DCO se, contempla la atencién hacia
aquellos grupos que interrelacionan en lo interno y hacia el exterior con la DCO como una

organizacion que convive con la sociedad, se identifican cinco grupos principales.
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Seguridad en el trabajo y oportunidades de desarrollo

Personas :

profesional

Contribucién al logro de los objetivos estratégicos y
Empresa cumplimiento a las metas en los Contratos Programa,

acuerdos con el sindicato
Client Suministro de energia eléctrica en los tres niveles de tension,

ientes &5 g

facturas correctas y atencion en el servicio

Apoyo en el uso racional de la energia, Organizacion con
Sociedad respeto a la naturaleza, mantenimiento a instituciones

educativas

Oportunidad de colaboracion bajo normas y lineamientos
Proveedores

claros y transparentes

Fig. 12 Cuadro de los Grupos de Interés

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007-2011

Con dichos elementos (Escenario y Grupos de Interés), la DCO direcciona el logro:

e Mision

e Vision

e Filosofia

e Politica del Sistema de Gestion Integrado

e Valores

e Requerimientos de los Grupos de Interés
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Los anteriores constituyen la direcciéon a las acciones de los Procesos con un horizonte a 5

anos.

MISION
VISION
VALORES
FILOSOFIA Y POLITICA DE CALIDAD
REQUERIMIENTO DE LOS GRUPOS DE INTERES

ESCENARIOS

RESULTADOS ESTRATEGICOS

RESULTADOS
BUEN CLIMA PROCESOS DE CLIENTES
LABORAL EFECTIVOS CLASE CHEARY ARG
MUNDIAL

Fig. 13 Detonadores para la Definicién de resultados estratégicos

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008 - 2012

En el esquema anterior, se identifican los grupos de interés a los cuales se deben atender para que
los resultados sean congruentes con las Estrategias, a partir de estas premisas se construye el
Mapa de Estrategia desde la Mision (donde estamos) hasta el logro de los resultados estratégicos

y la Visién (a donde queremos llegar).
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Perspectivas

Son los entornos a través de los cuales transita el quehacer de la organizacion, desde su
funcion bésica con la formacion de las personas hasta su compromiso con los clientes y la

sociedad.

Perspectivas de la DCO

Clientes y Sociedad

Competividad

Productividad de los Procesos

Personas

Fig. 14 Perspectivas de la DCO

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011

Mapa de Estrategia DCO

La manera de interpretar y conceptualizar la funcién de la Division como empresa de servicio, es
mediante el Mapa de Estrategia; inicia con la plataforma sélida de personas aptas, seguras y
motivadas que realizan en forma Optima los procesos, ejerciendo un Liderazgo enfocado a
cumplir sus metas y conjuntar equipos autodirigidos. Los Procesos se realizan con eficiencia
basados en el talento de profesionales, tecnologia de vanguardia e infraestructura que les
garantice 6ptima productividad.
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Se reconoce el compromiso de la DCO con el respeto a la naturaleza, eficiente en la venta de
energia eléctrica y productos afines; fomentando la vocacién de productividad mediante el

incremento de los ingresos y reducir los costos de operacion.

La referencia que muestra el Mapa de Estrategia, es fundamental para orientar y encausar a la
DCO en el camino de la perspectiva final hacia los clientes y Sociedad; cada elemento se ubica
en la ruta hacia el cumplimiento de compromisos, satisfaccion con los clientes y maximizar la

rentabilidad. El diagrama del Mapa de Estrategia queda definido de la siguiente forma.

Fig. 15 Mapa de Estrategia de la DCO

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008 - 2012
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El Mapa de Estrategia proporciona informacién de utilidad para la Alta Direccién y a los
procesos, si se analiza de izquierda a derecha se encuentra la propuesta de valor en las cuatro
perspectivas y el planteamiento de la hipétesis de Causa — Efecto como Impulsores y Resultados,
lo cual se traduce en que solo se puede actuar en las dos primeras perspectivas: Personas y

Productividad de los Procesos.

Por otra parte si se analiza de abajo hacia arriba, se tiene en primer lugar la propuesta de
Productividad en aspectos de rentabilidad, incremento de los ingresos y reduccion de los costos
de operacién y en seguida en la parte superior se localiza la parte de servicio, con alineamiento

total hacia el cumplimiento de compromisos y satisfaccion de los clientes.
Podemos entonces determinar cuatro cuadrantes operativos del Mapa de Estrategia:
e Impulsor de Servicio
e Impulsor de Competitividad
e Resultados de Servicio

e Resultados de competitividad.
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Fig. 16 Cuadrantes del Mapa de Estrategia

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE —DCO 2008 - 2012
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Objetivos estratégicos

el “anncd

Los Objetivos Estratégicos para la DCO son cada uno de los elementos que constituyen el Mapa
de Estrategia, anualmente la Alta Direccion y el Consejo de Calidad de la DCO, revisan su
contenido para garantizar sean actuales a la realidad del entorno y escenarios por venir,

asimismo, se evalua su conveniencia y alineamiento con el SAPC.
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Cada perspectiva cuenta con el siguiente nimero de Objetivos Estratégicos:

< Clientes y Sociedad 3
¢ Competitividad 7
¢+ Productividad de los Procesos 4
% Personas 4
Total 18

Los Objetivos Estratégicos se identificaron mediante claves referidas a las perspectivas del Mapa
de Estrategia que corresponden, con el inico fin de diferenciarlos sin que ello signifique mayor o

menor importancia.

Clientes y Sociedad

CS1, SATISFACER LAS LEGITIMAS NECESIDADES DE CLIENTES Y SOCIEDAD.
Cumplir los requisitos de calidad comprometidos con los clientes, mejorando su satisfaccion y

lealtad a CFE.

CS2. MAXIMIZAR LA RENTABILIDAD. Incrementar los ingresos aumentando las ventas,
cuidando nuestro producto y disminuir los costos a través de mejorar el indice de pérdidas y la

utilizaciéon 6ptima de los activos.

CS3. CUMPLIR LOS COMPROMISOS CON LOS CLIENTES. Identificar los factores
criticos de los clientes en materia de energia eléctrica y servicio, para establecer contratos de

ganar — ganar.
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Competitividad

Cl. RESPETAR LA NATURALEZA Y A TERCEROS. Respetar la naturaleza y el entorno

cumpliendo con la normatividad ambiental vigente y realizar el trabajo sin perjuicio a la sociedad

C2. EFICIENTAR LAS VENTA. Mediante la realizacién eficiente de los procesos que
ingresan efectivo a la DCO, asegurar los importes correspondientes en forma oportuna y en al

cantidad contratada.

C3. INCREMENTAR LOS INGRESOS. Identificar las oportunidades para incrementar los
ingresos de la DCO, mediante la eficiente venta de energia, realizar eficientemente los procesos,

eliminar los robos de energia y encontrar nuevas oportunidades de ingreso.

C4. MINIMIZAR COSTOS DE OPERACION. Disminuir los costos de operacion mediante la
eliminacion del desperdicio en la realizacion de los procesos, utilizar solo los activos

indispensables y llevar al minimo las mermas de energia.

C5. MINIMIZAR LAS MERMAS DE ENERGIA. Gestionar el sistema eléctrico de manera

6ptima para minimizar las pérdidas de energia.

C6. ELIMINAR LOS ROBOS DE ENERGIA. Combatir la practica de los robos y fraudes de

energia eléctrica de manera estricta y permanente.

C7 UTILIZAR OPTIMAMENTE LOS ACTIVOS. Evaluar constantemente el grado de

utilizacién y aprovechamiento de la infraestructura disponible.

Productividad en los Procesos

PP1. REALIZAR EFICIENTEMENTE LOS PROCESOS. Establecer un sistema de gestion
basado en estrategias y proyectos bajo las metodologias Seis Sigma, Lean Manufacturing y

realizar los proyectos con una tendencia Seis Sigma.

PP2. DIVERSIFICAR PRODUCTOS Y SERVICIOS. Buscar otros ingresos aprovechando la

infraestructura disponible y el talento de nuestros colaboradores.

43



PP3. DISENAR PROCESOS Y DOTARLES DE TECNOLOGIA Y RECURSOS. Disefio y
redisefio de procesos con enfoque al cliente y dotarlos de recursos y tecnologia de punta con la

aplicacion de sus Planes de Gestion de Proceso.

PP4. DISPONER DE LA INFRAESTRUCTURA NECESARIA. Garantizar la disponibilidad

de infraestructura para el suministro de energia eléctrica en alta, media y baja tension.

Personas

Pl. DESARROLLAR NUEVAS CAPACIDADES. Propiciar el desarrollo de nuevas
capacidades de los colaboradores, mediante la oferta de nuevos retos tecnoldgicos en la ejecucion

de las actividades de sus procesos.

P2 FORMAR PROFESIONALES DE ALTO DESEMPENO. Garantizar que los procesos
cuenten con profesionales aptos, seguros y motivados, con alto grado de profesionalismo su

certificacion laboral y escolar.

P3, LOGRAR UNA CULTURA ORGANIZACIONAL DE ALTO DESEMPENO. Cumplir
los requisitos de calidad comprometidos con las personas que integran la DCO, mejorando su

satisfaccién, conscientes que somos los mejores y realizar nuestro trabajo cada dia mejor.

P4. LIDERAR CON EFECTIVIDAD. Ejercer un liderazgo efectivo que logre los resultados

comprometidos con los clientes y con sus colaboradores trabaje en pro del bien comun.

Con la identificacién de cuadrantes es posible clasificar a los Objetivos Estratégicos segun su

ubicacion en el Mapa de Estrategia.

e Objetivos Impulsores de Servicio: P1, P2, P3, P4, PP1, PP2 y PP3.
e Objetivos Resultados de Servicio: C1,CS1y CS2.
e Objetivos Impulsores de Competitividad: PP4.

e Objetivos Resultados de Competitividad: C2, C3, C4, CS, C6, C7y CS3.
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4.3 PRINCIPIO TRES. Mi aportacion

En este principio, se definen las Rutas Estratégicas que permiten llegar de manera rapida al
cumplimiento de los Objetivos Estratégicos y a los elementos de la perspectiva de Clientes y
Sociedad; se establece la manera mediante la cual los Procesos de Negocio contribuyen a la
estrategia con acciones especificas, con estas acciones se cumple con el desdoblamiento del
Mapa de Estrategia en el cual de manera objetiva se identifican los elementos de contribucion
directa en la perspectiva de Competitividad. El resto de los procesos que no son de Negocio
(Asesoria y Gestion, Creadores de Ventaja y Proveedores) su desdoblamiento no es tan objetivo

debido a que ellos no interactian con los Clientes.

Rutas estratégicas

Ruta I: Cumplir los compromisos con los clientes, a través de realizar eficientemente los

procesos

| Clientesy

Cumplir

Fig. 17 Ruta Estratégica I

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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Ruta II: Satisfacer las necesidades legitimas de los clientes y la sociedad, a través del respeto a

la naturaleza y a terceros.
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Fig. 18 Ruta Estratégica II

Fuente: Documento Organizaciéon Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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Ruta III: Satisfacer las necesidades legitimas de los clientes y la sociedad, a través del

cumplimiento de los compromisos con los clientes.

Fuente

Fig. 19 Ruta Estratégica 11

: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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Ruta IV: Satisfacer las necesidades legitimas de los clientes y la sociedad, a través de realizar

eficientemente los procesos.

Clientes y
Sociedad

Satisfacer
las
Necesidades |

Legitimas de
los Clientes y
la Sociedad

Fig. 20 Ruta Estratégica IV

Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011

~
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] Ruta V: Maximizar la rentabilidad, a través de incrementar los ingresos.

Maximizar

La
Rentabilidad

Fig. 21 Ruta Estratégica V

Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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4.4. PRINCIPIO CUATRO. No solo lo digo, Si no lo vivo

El caso para la accion

“En la Division Centro Occidente queremos seguir siendo los mejores,
existe la creencia de que las organizaciones del sector publico jamas
mejorarian, pero en esta Division se demostré que una institucion de

gobierno puede convertirse en una organizacion de clase mundial.

Los logros obtenidos nos comprometen como organizacion en tres

sentidos:

Primero, un compromiso con nuestros clientes, quienes hoy reciben un
servicio y suministro de calidad, comparable con servicios prestados en el
primer mundo, pero necesitamos no quedarnos atrds, debemos adquirir

nuevas tecnologias y mejorar cada dia, pues estos siempre exigirdn mds.

Segundo, un compromiso con nuestro personal, que juntos hemos logrado
convertir en realidad un suefio que se veia casi inalcanzable, por ello se
hara el esfuerzo para que todos los que laboramos en la DCO seamos
recompensados con mejores salarios y mds incentivos, a fravés de
esquemas que permitan tener una mejor calidad de vida y una mejor

retribucion. Por nosotros debemos seguir mejorando.

Tercero, un compromiso con el resto del sector publico, pues en el ambito
nacional se nos ve como guia, sirviendo de inspiracion para aquellos que
dentro de otras instituciones saben que “si se puede” pero que se requiere
liderazgo, talento, esfuerzo, y constancia para lograrlo. Por ellos debemos

seguir mejorando.
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En este camino de mejora hay obstaculos que son evidentes: falta de
recursos para infraestructura, precios de venta inferiores a los costos del
sector, y la falta de coordinacion entre diferentes subprocesos de la
division. Ademds, hay retos que debemos tener en mente: la globalizacion

y la apertura del sector al capital privado.

No debemos de perder de vista lo que los clientes demandan, ni pensar en
que la manera en que trabajamos siempre nos va a dar éxitos, existe una
cultura de calidad en el trabajo que nos ha llevado a contar con gente
especializada y obtener los logros adquiridos, pero requerimos hoy una

nueva forma de trabajar para que otros no nos rebasen y nos dejen atrds.

En el mundo de la globalizacion de mercados y productos, se han
adquirido nuevos equipos con nueva tecnologia, lo que implica que los
clientes demanden nuevos requerimientos y garantias en el servicio y
suministro que nos compran, asi también no debemos descartar la

posibilidad de la apertura del sector eléctrico y prepararnos para ello.

Si perdemos la humildad, podemos perder de vista los cambios en las
politicas gubernamentales, la disminucion de los recursos naturales como
agua y petréleo y la competencia que aparece en la generacion de
energia, y estaremos perdiendo con ello también nuestros valores,

nuestros puestos de trabajo no estardn seguros, y no trascenderemos.

Hoy es ya importante hablar de rentabilidad y de indicadores de gesiién
donde se manifieste el liderazgo de la empresa, y sea evidente que el

sindicato se siga consolidando como una fuente de ventaja competitiva.
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El futuro de la organizacion deberd estar plasmado en planes a corto y
largo plazos, se requerird una estructura organizacional centrada en
PROCESOS y por ende mas flexible, que sea capaz de dar VALOR a
nuestros clientes a través de un recurso humano potenciado, que tiene a su
alcance tecnologia e informacién, por lo que es capaz de tomar decisiones

adecuadas, resolver problemas y deleitar al cliente.

Los retos y las oportunidades estin frente a nosotros, los cambios
requerirdn cada vez una mayor preparacion y un mayor rompimiento de
esquemas que nos permitird retar lo imposible. Si queremos trascender no
hay opcion, crearemos mejores procesos que dardn valor al cliente, a
través del conocimiento y aprendizaje de nuestro recurso humano y
nuestros sistemas de trabajo, lo cudl nos llevard a su mayor satisfaccion,
lo que finalmente permitird que tengamos los recursos para ser una

empresa que pueda lograr:

El cumplimiento de los compromisos de servicio y suministro con
estandares arriba de los de nivel mundial, conexiones que se hagan con la
oportunidad requerida por el cliente, que no se vaya la luz, cero quejas
por suministro o facturacion anormal, construir y mantener instalaciones
que respeten el entorno; cero usos ilicitos; cero ajustes imputables a CFE,
cero accidentes de trabajo, personal profesional, mejor remunerado,
satisfecho con su empresa y orgulloso por pertenecer a ella, rentabilidad y
autosuficiencia presupuestal, proveedores cumplidos, respuesta oportuna
a los proveedores y prestadores de servicio, normalizacion de las mejores
prdcticas, ubicarnos como la mejor en el sector mundial, usar tecnologia
de punta, para crear una cultura en los mexicanos de respeto y orgullo

por su empresa de suministro eléctrico.
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Al darnos cuenta de que podemos fracasar, sino cambiamos nuestra
manera de trabajar, también nos dimos cuenta que trabajar bajo una

organizacion centrada en procesos solo tiene ventajas.

¢ De que nos perderiamos si no funcionamos por procesos?

Los Clientes nos perderiamos de:

e Recibir una factura con lecturas del dia y siempre con la misma

fecha

e Tener un contacto unico en la comercializacion

e Tener un liniero (electricista) de barrio, conocido, que le atienda
siempre y lo vea como una persona en quien puede confiar y le

resuelva cualquier situacion
e No obtener calidad en el suministro que necesitan
e Continuar con inter:rupciones
e No ser conectado cuando lo requiere

e Cubrir costos que incluyan reprocesos, demoras y desperfectos

En el SUTERM nos perderiamos de:
e Ser un gremio de avanzada
e Crear condiciones favorables que nos reten a ser mejores

e La oportunidad de mejora a toda su gente
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El Personal nos perderiamos de:
e Crecer profesionalmente
e Profesionalizarnos adquiriendo facultamiento y responsabilidades
e La oportunidad de mejorar nuestros salarios

e Asegurar nuestro empleo

La CFE se perderia de:
e Alcanzar una éptima satisfaccion de sus clientes
o Alcanzar rentabilidad operativa y financiera
e Modernizarse
e Capitalizar lo que ha aprendido

o Ser la mejor a nivel mundial

Trabajar bajo una organizacion centrada en procesos solo trae beneficios,

- : ,13
de no trabajar en ella, perderiamos.’

Nos encontramos en el nuevo siglo, y por consiguiente un nuevo contexto que amerita nuevas

modalidades de administracion, entre ellas la reingenieria, fundamentada bajo la premisa de que:
No son los productos, si no los procesos que los crean los que llevan al éxito.

Los buenos productos no hacen ganadores, los ganadores hacen buenos productos. Lo que deben

hacer las compaiiias es organizarse en torno al proceso.

1 Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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Las operaciones fragmentadas situadas en departamentos especializados, hacen que nadie este en
situacién de darse cuenta de un cambio significativo, o si se da cuenta, no puede hacer nada

porque sale de su radio de accién, jurisdiccién o de su responsabilidad.

Reingenieria significa un cambio radical; reingenieria no es hacer mas con menos, €s con menos
dar mas al cliente. El objetivo es hacer lo que ya estamos haciendo, pero hacerlo mejor, trabajar

inteligentemente.

La reingenieria es la revisién fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar
mejoras espectaculares en medidas criticas y actuales de rendimiento, tales como calidad,

servicio y rapidez.

Ahora bien, desde el afio 2002 la DCO transformo su Sistema de Gestién integrandose como
una Organizacién Centrada en Procesos, define Procesos de Negocio que interactian en forma
directa para los Clientes e ingresan recursos financieros a la Division, los Procesos Proveedores
abastecen de recursos humanos, materiales y financieros a los Procesos de Negocio para su
eficiente operacién, los Procesos de Asesoria y Gestion brindan recomendaciones y contribuyen
en la solucién de problemas que se presentan, los Procesos Creadores de Ventaja son por los
cuales los Clientes nos preferirian en comparacion con la competencia. Estos tres ultimos
grupos de procesos entregan valor a los Procesos de Negocio construyendo asi a

proporcionar el mejor producto y servicio para los clientes.

;Qué es un Organizacién Centrada en Procesos?

“Es una organizacion centrada en las tareas que unidas, forman o crean el resultado que da

. ol
valor al cliente”"

Tareas de Valor

Todas las actividades que realiza una organizacién pueden ser clasificadas en tres tipos:

14 Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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1. Trabajo con valor agregado
2. Trabajo sin valor agregado

: 8 Desperdicio

Regularmente en las organizaciones existen muchas actividades que no generan valor al cliente,

ya que estas dedican parte su tiempo importante a satisfacer las demandas de los superiores.

Al trabajar con actividades que generan valor a nuestros clientes y disminuir las que no
generan valor pero que se deben hacer, las organizaciones se enfocan en cambiar la forma

de trabajar tradicional.

Poco a poco trabajando centrados en el proceso se van reduciendo las actividades que no generan
valor agregado. Estas van disminuyendo al reemplazamos trabajos sencillos y procesos

complejos con procesos sencillos y trabajos complejos.

Para que esto se pueda dar, las personas son muy importantes, valuables y capaces de hacer

actividades importantes para asi perder la rutina y las repeticiones.

En este tipo de organizaciones las inicas personas que se requieren son aquellas que realmente

tienen capacidades y habilidades para desempefiar su trabajo y orientarlo hacia el cliente.

La consecuencia inevitable de trabajar bajo una organizacién centrada en procesos, es que

quienes conforman el recurso humano de la organizacién, profesionalizarin su trabajo.

>Qué es un profesional?

Tres palabras caracterizan a un profesional: cliente, resultados y proceso.

Es decir “es una persona que conoce a fondo su proceso, sabe cual es su mision en ese lugar,

sabe hacia donde va, todo ello encaminado a lograr resultados y valor agregado al cliente o,

15 Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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El profesionista es quien cuenta con un titulo universitario el profesional es quién utiliza su

educacion y entrenamiento adicional, para agregar valor en cada cosa que realice.

;Cuales son las caracteristicas de un profesional?

1 Un profesional no trabaja de acuerdo a instrucciones explicitas.

2. El profesional es un aprendiz constante, no solamente en un salén de clases, sino

en el campo de trabajo. El trabajador es entrenado, el profesional aprende.

3. El trabajo profesional no es una actividad desempefiada nicamente en cierto

numero de horas del dia.

4. Las personas mas respetables de una profesion no son aquellas de mayor

autoridad, sino aquellas de mayores conocimientos.
- 3 Ser profesional también significa tener el temperamento y actitud necesarios.

6. El profesional también es tenaz, y se compromete a hacer lo que sea necesario para

obtener el resultado esperado.

Trabajar en una organizacién centrada en procesos, 0 una organizacion centrada en dar valor
agregado a los clientes, creara profesionales que aprendan y apliquen su conocimiento para hacer

los procesos mas sencillos.

.Cuinto gana un profesional?

. Tanto como lo amerite. En un ambiente centrado en dar valor agregado al cliente, la

profesionalizacion de las personas se premia por los resultados que se obtengan.

r! . Resultados basados en la compensacion, significa que parte de tu cheque sera “variable”
: o estard “en riesgo”. En cambio si los resultados estdn garantizados con base en los
L
]

profesionales con que cuenta una organizacion, la compensacion no correra riesgos.
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. En un mundo centrado en procesos, la profesionalizacién y la realizacion de actividades

que generen valor y resultados, aseguraran tu permanencia en la organizacion.

LOS CUATRO MODELOS A PARTIR DE LOS CUALES SE CREA UNA ORGANIZACION
CENTRADA EN PROCESOS SON:

1. Modelo del cliente. Establece las interrelaciones entre la compafiia y sus clientes.
2. Mapa de Alto Nivel. Identifica los procesos de negocio

3. Mapa de Primer Nivel. Describe los procesos de negocio, reconoce al duefio del proceso,
define los centros de excelencia, las categorias de procesos de soporte y cuales de ellos

seran de ventaja.

4. Mapa de Segundo Nivel. Identifica y define los procesos de Soporte

Modelo Del Cliente

Definamos como primer punto Cuales son los clientes y el producto. Se definieron tres
segmentos basicos de clientes, ya que cada tensién de suministro cuenta con sus propias

caracteristicas y atencion.
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El siguiente cuadro cuenta con informacion a cerca de quienes son nuestros clientes y el producto

(Suministro y Comercializacion de energia Eléctrica).

Energia en Alta Tension.
Asesoria.

Alta Tension. : L 17 38 %
Servicios Técnicos.

Mejora en el Suministro

Energia en Media
Tension.

Media Tensién. |Asesoria. 12 000 18 %
Servicios Técnicos.
Mejora en el Suministro

Energia en Baja Tension.
Baja Tension. |Asesoria. 1 350 000 44 %
Mejora en el Suministro

Fig. 22 Tabla Clientes, Productos y Servicios.

Fuente: Estadistico Divisional 2007 Integrado

Ahora bien, el Modelo de Clientes, tiene un objetivo central, el cual es:

Definir las interrelaciones entre la compaiiia y sus diversos clientes

A continuacion los Modelos de Clientes:
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Modelo de Clientes de Alta Tension

Solicitud de Suministro

Eléctrico I
Respuesta:
#es uerimientos Y Precios
Aceptacion
Pago
o

Entrega de Obra

Documento U.V.

Contrato

Yyvivy

Energia con Calidad

Primera Medicién
de Consumo

Primera Factura

Cliente en
Alta Tension

Pago
i
Medicion

de Conguso Comision Federal de Electricidad

Factura

y

Pago

Energia con Calidad

Medicoénes

AA | AL |AA AA(A

Inconformidades

Solicitud Mejora en el
Suministro

Flujo Eléctrico con
Caracteristicas Solicitadas
por el Cliente.

Solicitud de AsesoriaI

Asesoria

¢

Solicitud de Servicio
Técnico

Servicio Técnico

<

Documento Visto
Bueno U. V.

Solicitud de
Verificacién

Unidad de
Verificacion de
Instalaciones
Eléctricas

Fig.23 Modelo de Clientes de Alta Tension

Fuente: Documento Sistema de Organizacion Centrada en sus Procesos CFE - DCO
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Modelo de Clientes de Media Tension

Solicitud de Suministro
Eléctrico

Informacion: No hay Red
y Requisitos

Solicitud de Serv icio
Especial

Presupuesto

A

Documento U.V.

Contrato

I

&

Energia con Calidad

#

Primera Medicion
de Consumo

Primera Factura

Paﬁo >
Medicidn
de Consumo

Pactine Comisidn Federal de Electricidad

Pago

Cliente en
Media Tension

Energia con Calidad

Medicones

AA |AA |AA

Inconformidades

Solicitud Mejora en e

Sidainisieg

Flujo Eléctrico con
Caracteristicas Solicitadas
I por el Cliente.

& Solicitud de Asesorial

Asesoria

Solicitud de Servicio
Técnico

Servicio Técnico

<

Documento Visto
Bueno U.V.

Solicitud de
Verificacion

Unidad de
Verificacion de
Instalaciones
Eléctricas

Fig. 24 Modelo de Cliente de Media Tension

Fuente: Documento Sistema de Organizacion Centrada en sus Procesos CFE - DCO
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Modelo de Clientes de Baja Tension
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Verificacion de
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Fig. 25 Modelo del Cliente de Baja Tension

Fuente: Documento Sistema de Organizacién Centrada en sus Procesos CFE - DCO
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Mapa de Alto Nivel.

El objetivo central del Mapa de Alto Nivel es:
Identificar los procesos de negocio

Partiendo del modelo del Cliente, es posible identificar los procesos de negocio mas facilmente,
ya que ahi se describen las interacciones con los clientes. Para ello se tendrd un conjunto de seis

preguntas cuyas respuestas permitiran definir adecuadamente los procesos:
1. ;Cual es el inicio o gatillo del proceso?
2. (Cual es el final del proceso?
3. (Hay valor para el cliente en ese fin?
4. (El cliente pagaria por ello?
5. ;Cémo se refleja en la compaiiia ese valor entregado al cliente?
6. (Es realmente un proceso?

Se identificaron y definieron un total de ocho procesos de negocio:
Cinco de ellos de valor:

e Promocién e Incorporacion de Clientes.
e Comercializacion.

e Mejora de Suministro.

* Asegurémiento del suministro.

e Asesoria y Servicios Técnicos.
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Y tres de ventaja:
e Mercado de Energia.
e Administracion para la Calidad, (Cultura de Calidad).

e Infraestructura de Ventaja Competitivas.

Para su identificacion en el Mapa de Alto Nivel se ha utilizado el siguiente codigo de colores:

- Gatillo

Valor para el Cliente

Valor para la Empresa

Fig. 26 Codigo de Colores

Fuente: Documento Sistema de Organizacién Centrada en sus Procesos CFE - DCO
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Mapa de Alto Nivel
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Fig.27 Mapa de Alto Nivel

Fuente: Documento Sistema de Organizacion Centrada en sus Procesos CFE - DCO

Mapa de Primer Nivel

El objetivo central al desarrollar el Mapa de Primer Nivel es:

Describir los procesos de negocio, definir los centros de excelencia e identificar a los duefios

de proceso y coaches.
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De los procesos definidos en el mapa de alto nivel y dependiendo del segmento que atienden, se

definieron inicialmente, dentro de los procesos de negocio, los siguientes procesos particulares:

e Promocidn e incorporacion de clientes:
M Alta Tension.
M Media Tension.
M Baja Tension.
e Aseguramiento de Suministro:
M Alta Tension.
Media Tension.
M Baja Tension.
e Comercializacion:
M Alta Tension.
Media Tension (horaria)
‘M Media Tensién (ordinaria)
Baja Tension.
e Mejora del Suministro:
Alta Tension.
M Media Tension.
M Baja Tension.
e Asesoria y Servicios Técnicos:

Alta Tension.
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M Media Tension

M Baja Tension (exclusivamente asesoria)
e Mercado de Energia.
e SAPC.

e Infraestructura de Ventaja Competitiva.

En la mayoria de los casos tendremos més de un duefio de proceso.El mapa de Primer Nivel es el

i =

pmocion e Incorporacion de CI (] |
‘seguramnento del Sumlmst_ l . mm
I Comercializacion

1~~ § 7Mej0ra del Suministro

siguiente:

e Q==

Fig. 28 Mapa de Primer Nivel

Fuente: Documento Sistema de Organizacion Centrada en sus Procesos CFE - DCO
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;0Qué es un Centro de Excelencia?

Los centros de Excelencia son “la parte de la estructura que debe asegurar que las habilidades
que requieren los duefios de los procesos estan presentes, de tal manera que dichas habilidades

. —_ . : »16
den ventaja a la organizacion, al igual que de ventaja en el mercado.

Los centros de excelencia estan administrados por “coaches”, quienes tendrdn como
responsabilidad saber cuales son las mejores practicas en las areas donde se desenvuelve y darlas

conocer a los duefios de proceso.

El duefio del proceso “es un profesional interesado en asegurar la correcta realizacion de sus
tareas, no la realizacion de las labores de un departamento para cumplir con lo asignado por el

. . TR oy g »l7
Jjefe, si no la realizacion exitosa de un proceso completo, de principio a fin.”

Generalmente la responsabilidad del duefio del proceso se encuentra en tres areas principales:
1. Disefio

2. Mando

3. Intervencion.

Es responsabilidad del duefio del proceso proveer a su equipo del conocimiento del proceso para

que lo puedan llevar a cabo de acuerdo a lo dictado por el cliente.

Es conveniente hacer énfasis de que en los centros de excelencia no se hace ningun tipo de trabajo
operativo. Los centros de excelencia entregan a la organizacion gente capaz y con las habilidades
necesarias que se requieren para llevar a cabo el trabajo de la manera como fue establecida en el

Plan de Calidad de cada proceso.

Las cuatro responsabilidades basicas del “coach” son:

1.- Definir, mantener y desarrollar las habilidades necesarias en su area de competencia

2.- Lograr un desempeiio de excelencia en los trabajadores.

'® Documento Sistema de Organizacién Centrada en sus Procesos. CFE - DCO
7 Documento Sistema de Organizacién Centrada en sus Procesos. CFE - DCO
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3.- Conocer la direccién organizacional para contratar el talento y desarrollar las habilidades
que seran necesarias en el largo plazo

4.- Traer el conocimiento en su 4rea de competencia aplicable la organizacion.

Los Centros de Excelencia definidos de origen fueron doce:
A. Centro de Excelencia de Administracion de Proyectos de Infraestructura en Media y
Baja Tensiones.

Coach: José Luis Cervantes Alcaraz.

B. Centro de Excelencia en Medicion Eléctrica.

Coach: Luis Felipe Chavez Léopez

C- Centro de Excelencia en Atencion a Clientes y Comercializacion.

Coach: Carlos Montalvan Arreola.

D. Centro de Excelencia en Asesoria Técnica y Ahorro de Energia.

Coach: Pedro Gamifio Escobedo.

E. Centro de Excelencia en Confiabilidad de Lineas de Distribucion y Redes.
Coach: Alfredo Guzmén Bernal.

F. Centro de Excelencia en Confiabilidad de Equipo Eléctrico.

Coach: Servando Sanchez Ruiz.

G. Centro de Excelencia en Gestion de Negocios.

Coach: Juan Manuel Estrada Mejia.

H. Centro de Excelencia en Desarrollo Humano.

Coach: Jorge Luis Hernandez Trujillo.

L. Centro de Excelencia en Tecnologia de Informacion.

Coach: Pavel Galvan Garcia.
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J. Centros de Excelencia en el Sistema de Informacion Comercial.

Coach: Roberto Lara Arellano.

K. Centro de Excelencia para el SAPC.

Coach: Vicente Calderén Sanchez

Métricas de los procesos de negocio.

Las Métricas son el producto del andlisis de los Objetivos Estratégicos para conocer la forma

de medirlos en su totalidad o parte de ellos, de esta forma se agrupan en forma natural a cada

. »I8
perspectiva”".

Se definieron las siguientes métricas, como las més importantes para los procesos de negocio:

Proceso: Promocion e Incorporacién de Clientes.
Métricas:

v’ Porcentaje de conexion.

v' Porcentaje de conexion en compromiso de servicio.

v Indice de rechazo.

Proceso: Aseguramiento del suministro.
Métricas:
v Tiempo de interrupcioén por usuario.

v' Porcentaje de cumplimiento en el suministro.

'8 Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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v" Tiempo promedio de restablecimiento.

v Costo de operacion.

Proceso: Comercializacion.
Métricas:
v' Porcentaje de facturas canceladas.

v’ Aplicaciones a la reserva.

Proceso: Mejora del suministro.
Métricas:
v' Porcentaje de mejoras logradas.

v" Costo.

Proceso: Asesoria y Servicios Técnicos.
Meétricas:
v Numero de solicitudes atendidas / Ntimero de solicitudes recibidas.

v' Porcentaje de solicitudes telefonicas.

Proceso: Mercado de Energia.
Métricas:
v Costo de la energia.

v' Suficiencia.
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Proceso: SAPC.
Métricas:
v Indice de satisfaccién del cliente.
v Indice de satisfaccién de personal.
v Indice de Liderazgo y cultura de calidad
v Indice de capital intelectual
v Indice de disponibilidad y confiabilidad en sistemas
v Indice de cumplimiento de la planeacién
v Indice de Aseguramiento de Calidad
v Indice de proveedores confiables
v Indice de cultura de calidad en la comunidad
v Indice de Impacto en la Sociedad

v Resultados (Indicadores DEVO, Auxiliares y otros APC)

Mapa de Segundo Nivel

El objetivo central al desarrollar el Mapa de Segundo Nivel es:

Identificar las categorias y los procesos de soporte mas importantes considerandolos como

candidatos a rediseiio.
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Para desarrollar este mapa de manera efectiva, en necesario que se entienda lo que es un proceso
de soporte. Los procesos de soporte entregan sus salidas a los procesos de negocio para que
estos puedan llevar acabo mas ficilmente sus procesos, lo que implica que el reto de los
procesos de soporte es ser altamente efectivos. Dado que estos procesos no van directamente
al cliente externo, muchas veces no se tiene la percepcion de la importancia de los mismos; sin
embargo, su importancia radica en que sin ellos, los procesos de negocios sufren su falta de

apoyo.

El mapa del Segundo Nivel es el Siguiente:

Promocion e Incorporacion de Nuevos Suministros

Aseguramiento del Suministro Comprometido
Comercializaciéon

Mejora del Suministro

nOAt30==()

Asesoria y Cotizaciones
- X
[e)
25 g
g2 s ¥ %
g L
3

Fig. 29 Mapa de Segundo Nivel

Fuente: Documento Sistema de Organizacién Centrada en sus Procesos. CFE - DCO
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Los Procesos de la DCO

Para la DCO un proceso es: “La suma de actividades que, juntas y solamente juntas, producen un
bien o servicio util para el cliente »I9. por lo que, para responder y anticiparse a las necesidades y

expectativas de los clientes, los procesos deben ser:

. Disefiados con la atencion de la tarea de principio a fin.

. Ejecutados por profesionales duefios de proceso.

. Dotados con la tecnologia e infraestructura necesaria.

. Medidos correctamente, vistos desde la posicion del cliente.
. Retroalimentados correcta y oportunamente.

La plataforma de la estructura de trabajo en Comisién Federal de Electricidad Division Centro
Occidente esta basada en la alineacién de los procesos a las necesidades del cliente a través
del trabajo de una organizacién centrada en procesos OCP. A través de la aplicacion de un
liderazgo efectivo y su medicion se sustenta el despliegue de la politica, estrategias y se asegura

la armonia con los valores individuales, organizacionales y la cultura del personal de la division.

Hasta el afio 2002, la estructura de la organizacién fue de la forma tradicional basada en
funciones. A partir de ese afio la estructura organizacional cambio a una Organizacién Centrada
en Procesos (OCP), considerando a los integrantes del equipo como un sistema humano de

trabajo operado por profesionales. “La OCP tiene como fin que los trabajadores de la DCO

1 Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 -2011
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apliquen la politica de calidad y contribuyan al cumplimiento de las estrategias con sus
actividades diarias, las cuales son orientadas por el desarrollo, despliegue y aplicacion de
diferentes planes de calidad.”®® Para realizar el disefio de cada proceso, y cumplir con la filosofia

de una Organizacion Centrada en Procesos se tomaron en consideracion los siguientes aspectos:

e Nuestros clientes buscan calidad, precios bajos, oportunidad en la entrega de bienes y

servicios, flexibilidad y trato personalizado.

e Estamos conscientes de que la era del cliente ha llegado: las empresas deben orientarse a

él y no subordinarlo a ellas en sus capacidades y politicas.

e Nuestros clientes exigen mas “de todo” ahora; en especial, los clientes potenciales deben

ser “encantados” por lo que les ofrecemos.

e Ningin cliente quiere pagar desperdicios o reprocesos de los proveedores, ni esperar mas

de lo necesario.
e Estamos compitiendo con los mejores del mundo.

e Para la DCO, se acab6 la era industrial donde se requerian trabajadores altamente
especializados para desarrollar procesos complejos; ahora el éxito es desarrollar procesos

simples, alineados al cliente mediante profesionales creativos e innovadores.

e Es necesario potenciar a nuestra gente para que decida y resuelva; terminando con la
costumbre de supervisar el producto final. Confiamos en los duefios de procesos de

acuerdo a nuestro codigo de ética y a los valores que promovemos.

e El cliente siempre es principio y fin de nuestro quehacer diario.

El redisefio de los procesos cambio la estructura organizacional de acuerdo al organigrama actual

mostrado en la figura siguiente.

2 Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE - DCO 2007 - 2011
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ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

r PROCESOS ESTRATEGICOS l
GERENTE SUBGERENTES Y SUPERINTENDENTES
GENERAL ADMINISTRADOR DE ZONA
r PROCESOS DE NEGOCIO |
ST ERCONED INCORPORACION et Rl MMISTRE MODIEIGAGIONES | FOMERCIALIZACION
IPROCESOS PROVEEDORES I l PROCESOS DE VENTAJA J
ASESORIA Y REACION DE CULTURA DE MERCADOS
PRONEEDORES GESTION NFRAESIRUCTURA CALIDAD TNERGIA

Fig. 30 Estructura de la Organizacién

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011

El marco de referencia con que se pone en practica la Organizacion Centrada en Procesos parte
del disefio de bienes y servicios que ofertan a sus clientes y los compromisos que tienen con
ellos. En los diferentes procesos se cuenta con planes de calidad, donde se consideran estos
factores, incluyendo otros importantes para los distintos grupos de interés de la DCO. Con la
ejecucion y administracion de cada plan de calidad se analiza la mejora necesaria para cada
proceso, anticipindonos a las necesidades y expectativas de los clientes con acciones proactivas

en servicio, sorpresa y percepcion.

La DCO, se gestiona bajo el SAPC, respetando la filosofia de alinear los procesos que dan
satisfaccion y productos que los clientes nos solicitan, con esta forma de trabajo redisefiamos en
forma integral el quehacer de la DCO y lo dirigimos para ofrecer y orientar todas nuestras

acciones con un destino primordial y final que son nuestros clientes.

Hemos definido las fronteras de los procesos como el contacto del cliente con la DCO, lo cual

marca el inicio de actividades en el proceso correspondiente, concluyendo con la entrega del
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requerimiento solicitado con la calidad y oportunidad requerida por ellos mismos. En lo interno,

cada proceso cuenta con personas profesionales, aptas para dar las respuestas, asesorias y

productos que el cliente solicita, su formacién e

s dirigida a proporcionar soluciones en cualquier

requerimiento durante su desarrollo y aun en la prevision de las futuras necesidades que el cliente

manifieste.

Para su mejor entendimiento se crea el Mapa de Procesos como una conclusion de los

mapas anteriores, obteniendo como resultado un enfoque a un mapa complementado en

toda la Organizacion.
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Siministros

Mejora del Suministro y Modificaciones a
Solicitud del Cliente

Aseguramiento del Suministro Comprometido

Comercializaciéon

Cultura

Energia

Calidad

Fig.31 Mapa de Procesos de la DCO

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008 - 2012
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Los procesos definidos se describen a continuacion:

Procesos de negocio

Asesoria y Cotizaciones. Proveer al cliente la informacién que necesita en materia de

electricidad; también proporcionar presupuestos para la atencién de sus necesidades.

Promocién e Incorporacién de Nuevos Suministros. Conectar los nuevos suministros bajo cita
convenida con los clientes, cumplir requisitos técnicos, proporcionar informacién técnica y

comercial, ademas de asegurar que éstos queden incorporados al SICOM.

Aseguramiento del Suministro Comprometido. Asegurar que el suministro de energia eléctrica
cumple con los compromisos de suministros pactados con el cliente. En este proceso, también se

llevan las siguientes etapas:

*Protecciones Eléctricas. Asegurar que las protecciones eléctricas operen en forma
confiable, rapida y selectiva para que el suministro de energia eléctrica cumpla con los

compromisos pactados con el cliente, asi como de puesta en servicio de subestaciones.

*Comunicaciones y Control. Proveer y mantener los sistemas de control vy

comunicaciones en el ambito de la DCO.

Comercializacién. Realizar operaciones de venta y compra de energia eléctrica en condiciones

altamente confiables y satisfactorias para las partes.

Mejora del Suministro y Modificaciones a Solicitud del Cliente. Mejorar el suministro
eléctrico a solicitud del cliente para que satisfaga sus necesidades y expectativas Modificar
instalaciones a solicitud del cliente para que se integren a su entorno y sean seguras, atendiendo

las solicitudes que presenten los clientes o las autoridades
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Procesos creadores de ventaja

Mercado de Energia. Estimar valores futuros del mercado de electricidad para la toma de

decisiones informadas y optimizadas.

Cultura de Calidad. Crear y medir la cultura de la calidad que prevalece en los centros de

trabajo de la DCO.

Infraestructura de Ventaja Competitiva. Crear la infraestructura de vanguardia necesaria para

que nuestros clientes nos prefieran.

Procesos proveedores

Personas Talentosas. Proporcionar con oportunidad los talentos humanos formados
integralmente, que se desarrollen plenamente, a lo largo de su vida laboral en los diferentes

procesos. Comprende 6 etapas:
1 Personal

2 Seguridad y Equipamiento
3 Desarrollo

4 Formacion

5 Bienestar y Salud

6 Defensa Legal en Procesos Laborales

Logistica. Proporcionar a través de terceros los servicios de limpieza y de mantenimiento de

instalaciones, vehiculos y equipo hidraulico.
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Aprovisionamiento Integral de Materiales por Proyecto. Proveer con oportunidad y al menor

costo los paquetes de materiales integrales que requieren los procesos de la DCO.

Aprovisionamiento de Recursos Monetarios. Proveer a los procesos de los recursos monetarios
necesarios que les permitan dotar de productos y servicios a sus respectivos clientes. En este

proceso también se lleva la etapa de Programacion y Presupuesto.

Estandarizacién de Practicas Exitosas. Seleccionar, identificar y aplicar las mejores practicas
en las operaciones, procesos y sistemas de operacion para establecer y mejorar los niveles y

estandares en los centros de trabajo de la DCO.

Tecnologias de Informacién y Telecomunicaciones. En este proceso, se tienen las siguientes

etapas:

* Administracién de Sistemas de Informacién. Proporcionar soluciones a los procesos de
la DCO a través del desarrollo e implantacién de sistemas de informacion, dtiles y amigables para

el usuario, asi como ofrecer la administracion técnica de dichos sistemas.

*Tecnologias de colaboracién y Servicio a Usuarios. Proveer soluciones de tecnologia de
informacién que aporten continuidad, ventaja competitiva y asesoria a los procesos de la DCO,
ademas de proveer el servicio de soporte técnico computacional que aporte asesoria, continuidad
y gestion de recursos de tecnologia de informacion (TI) a los procesos, mediante el uso de una
mesa de ayuda, donde se registren las experiencias para incrementar bases de datos de

conocimiento.

*Servicio de infraestructura de telefonia. Proveer el servicio de infraestructura de

telecomunicaciones de voz que aporte continuidad a los procesos.

*Servicio e infraestructura de transporte de datos. Proveer el servicio de infraestructura de

telecomunicaciones de datos que aporte continuidad a los procesos.

*Soluciones de tecnologia de informacién. Proveer soluciones de Tecnologia de

informacién que aporten continuidad, ventaja competitiva y asesoria a los procesos de la DCO.
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Imagen Institucional. Proveer buena imagen de la DCO a nuestros clientes y contar con canales

internos que faciliten la comunicacion entre los procesos de la DCO.

Gestién Metrologica. Proveer servicios de calibracion de patrones e instrumentos de medicién
de energia y tension e intensidad de corriente eléctrica a clientes internos y externos bajo un
esquema de calidad congruente con el Sistema de Gestién de la Calidad de la DCO y del Sistema
Institucional de Metrologia de la CFE, cumpliendo con la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién y la Norma NMX-EC-17025-IMNC-2000.

Procesos asesoria y gestion interna

Gestién de Electrificacién. Gestionar y asesorar la obtencién de recursos para obras de

electrificacion, a través de la participacion publica y privada.

Propuestas para Gestién de Negocios. Proporcionar propuestas, fundamentadas en una
informacién econdmica - financiera confiable y oportuna, para mejorar la gestién de los procesos

de negocio y por consecuencia los resultados de rentabilidad de la Divisién Centro Occidente.

Gestion y Control de Energia Eléctrica. Cuantificar la energia recibida y entregada en la DCO
para determinar el indice de pérdidas, administrar y controlar los contratos de interconexion de
Permisionarios y proporcionar asesorias, politicas, normas y directrices en aspectos relacionados

con la medicién de la energia eléctrica. En este proceso se tienen tres etapas:

1 Balance de energia eléctrica
2 Aseguramiento de la medicion

3  Permisionarios y contratos de interconexion

Cobranza Centralizada y Electrénica. Recuperar a través de la cobranza centralizada la de los

adeudos de energia eléctrica de un mismo cliente de manera global. Descargar a través de la
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cobranza electronica los adeudos de energia eléctrica en cada una de las agencias que conforman

esta Division

Informacion Estadistica y Resultados. Llevar a cabo andlisis estadistico de la informacion
asociada al Proceso Comercial, modelando y pronosticando el crecimiento futuro, para facilitar

una mejor toma de decisiones.

Asesoria y Soluciones para la Comercializacion. Otorgar el servicio de asesoria y soluciones
para lideres y duefios de los procesos de comercializacion, asi como la gestion y solucién de sus
solicitudes, para el desarrollo 6ptimo de sus procesos, coadyuvando en el cumplimiento de sus

resultados.

Tecnologia de Informacion Comercial. Asegurar la actualizacién y el correcto funcionamiento
de los Sistemas Comerciales, asi como desarrollar aplicaciones y herramientas informaticas

auxiliares.

Ademas de los procesos mencionados anteriormente, se tiene una Constructora, quien se encarga
de elaborar los proyectos, hacer su registro administrativo inicial, construirlos y hacer el tramite
administrativo final de subestaciones de distribucion, lineas de distribucion en alta o media
tension y redes subterrdneas en media y baja tension, cumpliendo con lo pactado con los procesos

en cuanto a calidad, costo y oportunidad.
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4.5 PRINCIPIO CINCO. Cada dia mejor.

En este principio la DCO realiza las evaluaciones de las métricas y los propios principios de la
OEE, asi mismo efectiia la evaluacién del propio Sistema de Planeacién para adecuarlo a las
situaciones y tiempos en los que convive la Division; para la revision de la estrategia se realizan

los siguientes eventos:

1. Reunién Nacional de Revision de Resultados de la Subdireccion de Distribucion
2. Reuniones de Revision de la Direccion
3. Reuniones Mensuales de Revisién y Seguimiento

4. Verificacion Permanente por los Lideres de Proceso

Reunién Nacional de Revision de Resultados de la Subdireccion de Distribucion

La Subdirecciéon de Distribuciéon convoca semestralmente a las 13 Divisiones a fin de revisar los
resultados obtenidos en los indicadores DEVO, los cuales se formalizan en los documentos
Contratos Programa y Contratos Gestién, en ellos la DCO formaliza ante el Subdirector de
Distribucién y Sindicato las metas anuales de los indicadores mas significativos en el Sistema
DEVO asentados en el Contrato Programa, los indicadores son establecidos para que la division
tenga acceso al otorgamiento de Incentivos Grupales por Desempefio y se registra en el
documento Contrato Gestién, al concluir cada semestre de cada afio se verifica el avance y
cumplimiento en las métricas para determinar el otorgamiento para el otorgamiento de Incentivos

Grupales y al cierre de afio, se evaliia por la Subdireccion el desempefio con cifras totales.

En lo interno la DCO replica este ejercicio con las 12 Zonas de Distribucién y formaliza la
contribucién de las Zonas mediante los mismos formatos de Contrato Programa y Contrato

Gestion
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Reunion de Revision de la Direccion

Estos eventos se realizan cada tres meses con la participacion del Consejo de Calidad Divisional
(sus integrantes se describen en el Principio 1), para tal fin la Gerencia establece un Programa
Anual de reuniones para darlo a conocer al inicio del afio, el procedimiento que describe la
forma de llevarlos a cabo se encuentra declarado y publicado en el Sistema de Gestion de
Informacién en el Achiever Plus con el siguiente titulo “SGC-5604 Revision de la Direccion”,
como resultado de estas reuniones se elabora una minuta con el relatorio de los puntos seguidos y
observados durante su desarrollo, incluye también la matriz de compromisos con responsables de

cumplimiento y fecha de ejecucion para cada compromiso acordado.

El Tablero de Mando Integral y los 8 Criterios del SAPC se toman como referencia para
establecer la Agenda de la reunién, los Coordinadores de Criterio, Subgerentes y
Superintendentes de Zona presentan resultados del periodo tomando acuerdos en aquellos

incumplidos o con posibilidad de deterioro.

Reuniones Mensuales de Revisién y Seguimiento.

A inicio de cada mes el equipo de la Gerencia integrada por el Gerente, Subgerentes y
Administrador Divisional, Lider del Proceso de Estandarizacion de Practicas Exitosas y el
Coordinador de Sistemas de Trabajo de Alta Desempefio revisan el cumplimiento de las métricas
del TMI, a efecto de conocer el nivel de cumplimiento con respecto a la meta mensual con las
cifras reales de los indicadores, en un Sistema de Alto Desempefio debe reflejarse disminucion
en la brecha de estos dos valores y de no ser asi implementar las medidas preventivas y los
involucrados en el proceso. Estos eventos son programados a inicio de cada mes por la asistente

de la Gerencia y se relacionan mediante Video — Conferencia con las doce Zonas de Distribucion.

El desarrollo de estas reuniones comprende los siguientes aspectos:
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1. Analizar las métricas del TMI

2. Establecer medidas preventivas o correctivas de las métricas fuera de meta o con

deterioro
3. Felicitar a los equipos de trabajo con métricas dentro de meta o sobresalientes

4. Identificar requerimientos y apoyos de los equipos de trabajo para su mejor desempefio

Verificacion Permanente por los Lideres de Proceso

Esta actividad corresponde directamente a los Lideres de los Procesos quienes cuidan el Sistema
Cim@ - OCP para identificar las métricas particulares del comportamiento de sus procesos, esta
informacién se genera con el cumplimiento de las acciones declaradas en los Planes de Gestion

de los Procesos.

Tablero de Mando Integral (TMI)

El Tablero de Mando Integral es:

“Una herramienta que permite verificar la gestion de la DCO de las perspectivas, indicadores,

metas y resultados para apreciar el avance en el cumplimiento de la estrategia g

Se han definido 57 meétricas internas mas 20 correspondientes al Sistema DEVO, estas
Giltimas corresponden a las definidas por la Subdireccion de Distribucion en Oficinas Nacionales
mediante las cuales se evalua a las Divisiones para el otorgamiento de Incentivos Grupales y
determinacién de la mejor Divisién y Zonas en el contexto nacional; las métricas son producto
del anélisis de los Objetivos Estratégicos para conocer la forma de medirlos en su totalidad o

parte de ellos, de esta forma se agrupan en forma natural a cada perspectiva, para el calculo se

2'Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2007 - 2011
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definen algoritmos de facil comprensién y calculo con datos basicos propios del proceso, en

otros casos y en base a la naturaleza del indicador son datos directos resultados de encuestas o

logro de puntos. En el “Manual para el Célculo de las Métricas del TMI” Version 6, se muestra a

detalle para la determinacion de los valores por cada métrica.

La estructura del Tablero se muestra a continuacion.

1. CLIENTES Y SOCIEDAD

4. PERSONAS

DESARROLLAR HUEVAS CAPACIOADES

|1 CALPICACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE PUNTOS

[2 PROSPECTIVA DE LEALTAD DE CLENTES %
3. PARTICIPACION DE MERCADO %
4. GRADO DE ELECTRFICACION %
5. HONESTIDAD Y TRANSPARENCIA EN ADGUISICIONES Y OBRA PUBLICA. %
|6_IMAGEN DE RECTITUD DE LA DCO. -
7 UTLDAD SOBRE VENTAS %
8. UTLDAD SOBRE ACTIVOS %
(9 CUMPLIMENTO GLOBAL DE COMPROMISOS. o
*

AR 3 INCONF 71 000U

ol ~ | wnsusumo
13 TEMPO PROMECKD DE CONEXICR (TPC) OiAS
3 bbb oAs

15 NUMERO DE NO CONFORMIDADES AMBENTALES ¥ GILD) Nori0oou

16 ENERGLA COBRADA ENTRE_ENERGIA COMPRADA %
o ROSRHAT S rae e
16 PRODUCTOS ENTRE ACTIVOS %
19 coms NTO DE NGRESOS | %
[20 COMPORTAMENTO D COSTOS %

v ¥ GRS L s 33 USUATTRAB

22 COSTO UNITARK) DIS TRIBUCION-COMERCIAL ($CON) (CLDC HCONSTAISUA

" OR LIS ARIO (0L 5 1| sconsTaisua

[24 MERMAS DE ENERGIA

o e
26 PERDIAS SN ALTA TENSION (PERS)

27, PERDIDAS SN ALTA MERY 1

26 PORCENTALE DE ROBOS Y FRALDES

26 GRADO DE UTILIZACION DE INFRAESTRUCTURA ELECTRICA

30 GRADO DE APROVECHAMENTO DE INFRAESTRUCTURA ELECTRICA.

|31 CUMPLIMENTO DE COMPROMISOS DE AYC

32 CLMPLIMENTO DE COMPROMISOS DE PINS.

33, CUMPLIMENTO DE COMPROMISOS DE ASCAT

34 CLMPLIMENTO DE COMPROMISOS DE ASCMT.

35 CLMPLIMENTO DE COMPROMISOS DE ASCBT

|36 CUMPLMENTO DE COMPROMISOS DE COMERCIALIZACION

CUMPLIMENTO DE COMPROMISOS DE MSSCM

LERAMENTO DE EVENTOS (LE)

__ |29 NGRESOS POR DIVERSIFICACION

40 SAUDAS POR FALLA D LINEAS DE S O (SFL)

g

41 DISPONBLIDAD DE INFRAESTRUCTURA

42 PROFESIONALES APTOS PARA PROMOCION

43, CUMPLIMIENTO DE MO COMFORMIDADES SGI

44 REEMPLALZO (REE)

45 _DOTACION OPORTUNA DE PROFESIONALES CERTIFICADOS

[46_ESCOLARIDAD PARA LOS PROCESOS

'Hl!iiiélqunqnqqﬂlt!l#‘

NOVERO
NOVERO
NOMERO
NOMERO.
-
%
= %
|85 _cauricacion pe. sisTema apc PUNTOS
|s6_cuura ve caLoao %
LIDERAR COM EFECTIVIDAD [s7_erecTvoan ene LoERAZOO %

Fig. 32 Tablero de Mando Integral

Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008 - 2012

VERSION 7, 2008

En la primer columna se encuentran las perspectivas, en la columna dos se encuentran los

Objetivos Estratégicos, en la columna tres se encuentran las métricas, en la columna cuatro se

encuentran las unidades de medida y en las demés columnas se capturan los resultados obtenidos.
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Como se aprecia algunas de las métricas tienen como unidad de medida el valor Sigma, la

metodologia para su calculo esta indicada en el propio Manual.

La identificaciéon en el cumplimiento de los valores reales con relacién a la meta, se define
mediante el cédigo de colores con el cual se determina el estado que guarda el indicador con
relacion a la meta y su comparacion de acuerdo al valor anterior, se divide en dos grandes grupos.

Si cumple 0 No Cumple como se muestra a continuacion:

CUMPLIO NO CUMPLIO

' Mejoré . Mejoré

£ Permanecio Igual
O Permanecio Igual n g

. Empeord . Empeoré

Fig. 33 Cddigo de colores (Semaforizacion)

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008-2012

Los colores Verde, Amarillo y Rojo se determinan al comparar el resultado del mes con relacion

al valor de la métrica en el mes inmediato anterior, o segun lo sefiale el indicador mismo periodo

afio anterior.

87



Criterio para la Fijacion de Metas en el TMI

Para la fijacién de metas de los indicadores del TMI se tomaran en cuenta los siguientes criterios:

1.- Las metas seran siempre mejorar a las ya logradas
2.- Experiencia de los lideres del proceso

3.- Las tendencias histéricas

4.- Los direccionamientos que se establezcan

5.- Capacidad de los procesos

Medicion del Cumplimiento de los Objetivos Estratégicos

Para conocer el nivel de cumplimiento de los Objetivos Estratégicos, se han asignado puntos a
cada métrica del TMI de tal forma que la suma de puntos que constituyen las métricas de cada
Objetivo Estratégico definiran su cumplimiento, el criterio para asignar los puntos por métrica,
fue tomando en cuenta las 4 perspectivas las dos primeras con la asignacién de 200 puntos y las
dos ultimas con 300 puntos, atendiendo a su importancia dentro del Mapa de Estrategia como

Impulsoras y de Resultados.

El valor total del sistema es de 1000 puntos y cada objetivo estratégico cuenta con al menos una
métrica para su medicién, el TMI y sus 57 métricas se cumple de acuerdo al Sistema de
Semaforizacién asi mismo, cada objetivo estratégico tiene un nivel minimo de cumplimiento en
puntos en su evaluacion, resultado de la suma del paquete de métricas que constituyen cada

Objetivo Estratégico.

e Cuando el resultado es el nivel minimo de puntos del Objetivo Estratégico, se considera

como Logrado

e Cuando la suma de los puntos se encuentra por arriba del nivel minimo se considera como

Logrado Satisfactorio
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e Sila suma de los puntos es el total de puntos asignados al Objetivo Estratégi€orse.

o3

calificara como Logrado Excelente.

e Cuando la suma de los puntos del Objetivo Estratégico arroja una cifra inferior al nivel

minimo, se dictaminara como No Logrado.

Los valores asignados a cada métrica para fines de cumplimiento de Objetivos Estratégicos asi

como los valores minimos se muestran en las siguientes tablas.

Perspectiva Clientes v Sociedad valor 300 puntos

ORJETIVO ESTRATEGICO METRICAS VALOR VALOR MINIMO

1. CALIFICACION DE SATISFACCION DEL CLENTE
2. PROSPECTIVA DE LEALTAD DE CLENTES
YLASOCEDAD | - |3.PARTICIPACION DE MERCADO 10 110
S0l 4 GRADO DE ELECTRIFICACION 20
i

! P |5 HONESTIDAD Y TRANSPARENCIA EN ADQUISICIONES Y OBRA PUBLICA 20
A i le.momoensmnuooeuoco 20
'MAXIMIZAR LA RENTABILIDAD g0 [TUnDAD SOBREVENTAS 30 e
= |5, unupao soere activos a0
bl 20
" 7 et 20
i ] v Eonemonnomonams 11| 1o 1 ol
20
10

Fig. 34 TMI Clientes y Sociedad

Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008 - 2011

Perspectiva Competitividad valor 300 puntos

15. NUMERO DE NO CONFORMIDADES AMBIENTALES Y CIUDADANAS 20 20
18 ENERGIA COBRADA ENTRE ENERGIA COMPRADA J 15 20
% A i G | 15
18. PRODUCTOS ENTRE ACTIVOS 18 %0
13. COMPORTAMEENTO DE INGRESOS 15
20. COMPORTAMEENTO DE COSTOS 15
. ot dd 15 80
22. COSTO UNITARIO DISTRIBUCION-COMERCIAL (SCON) (CLDC) 15
T G 15
24. MERMAS DE ENERGIA 20
5 AR T TG 10 5
26. PERDIDAS SIN ALTA TENSION (PERS) 10
27. PERDIDAS SIl ALTA TENSION, 115 KV_(PERS 1) 15
28. PORCENTAJE DE ROBOS Y FRAUDES 45 45
29. GRADO DE UTILIZACION DE INFRAESTRUCTURA ELECTRICA 30 80
30. GRADO DE APROVECHAMIENTO DE INFRAESTRUCTURA ELECTRICA 30

Fig. 35 TMI Competitividad

Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008 - 2011
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Perspectiva Productividad de los Procesos valor 200 puntos

31 CUMPLIMENTO DE COMPROMISOS DE AYC 15

40 SALIDAS POR FALLA DE LINEAS DE SUBTRANSMISION (SFL)

Fig. 36 TMI Productividad de los Procesos

Fuente: Documento Organizacién Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008 - 2012

Perspectiva Personas Valor 200 puntos

42. PROFESIONALES APTOS PARA PROMOCION 15
DESARROLL 40 43. CUMPLIMIENTO DE NO COHFORMIDADES SGI 15 30

44 REEMPLAZO 10

45. DOTACION OPORTINA DE PROFESIONALES CERTIFICADOS 10
L CULTURA DE AL 65

Fig. 37 TMI Personas
Fuente: Documento Organizacion Enfocada en la Estrategia CFE — DCO 2008 - 2012
Total 1000 puntos.
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CONCLUSIONES

Los procesos siempre han existido, algunos fragmentados, formados por largas cadenas de
actividades, con reprocesos e incoherentes.  En una organizacién convencional, el cliente se
alinea a la organizacién, el hecho de llamar a proceso a un conjunto de actividades no lo
convierte en uno, olvidando asi que el elemento fundamental en dicho concepto es el cliente y la

entrega de valor, por lo que un conjunto de actividades que no da valor, no es un proceso.

El objetivo primordial es darle valor al cliente de tal manera que una sola persona o equipo tenga
la responsabilidad de inicio a fin, para que el cliente aprecie, disfrute y pague el valor que los

procesos le proporcionan al igual que la organizacién reciba valor.

Comisién Federal de Electricidad Divisién Centro Occidente adaptaba la estructura tradicional
basada en funciones hasta el afio 2002, cuando la estructura organizacional cambio a una

Organizacion Centrada en Procesos.

Ahora bien, la mayoria de los esquemas importantes de calidad hablan de la necesidad de
enfocarse a los procesos, considerando un entorno cambiante, complejo y dindamico que trae
consigo cuestionamientos sobre la forma tradicional de administrar; el Modelo Nacional de
Calidad Total es uno de ellos, sirviendo como guia en el proceso de cambio de las formas de

gestion respondiendo a los retos de una economia global.

El enfoque del MNC (Modelo Nacional de Calidad) es guiar a las organizaciones en el desarrollo
de estrategias competitivas que representen ventajas competitivas. La fuerza principal de esta
transformacion es la creacion de valor a los grupos de interés, a través del entendimiento de sus
necesidades, de la estrategia de la organizacién y la mejora continua de los sistemas y procesos,

asi como de productos, bienes y servicios.

El MNC se fundamenta en los siguientes principios:
e Enfoque al cliente
e Liderazgo efectivo y ejemplar

e Personal comprometido
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e Compromiso con la sociedad
e Mejora continua e innovacion

e La organizacién como sistema

Asi mismo, el Modelo plantea la conceptualizacion y representacién de la organizacién como
sistema, identificando una serie de elementos interrelacionados e interdependientes siendo la base

de la administracion a través de los siguientes criterios:
1. Clientes
2. Liderazgo
3. Planeacion.
4. Informacioén y conocimiento
5. Personal
6. Procesos
7. Responsabilidad social

8. Competitividad de la Organizacién

El fin mas importante del pensamiento estratégico en una compaiiia es que se tenga una direccion
estratégica, lo que significa que la organizacién se mueve en base a un plan estratégico especifico
que se formula previamente, es implantado y esta abierto a modificaciones dictadas por el

entorno, a esto llamamos Sistema de Planeacion.

La DCO considera su Sistema de Planeaciéon como la metodologia de la Organizacién Enfocada
en la Estrategia, atendiendo a su estructura de Organizacion Centrada en Procesos, dirigiendo sus

acciones basadas en cinco principios:
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1. Empezar con el Fin en la Mente
2. Marcar el Rumbo
3. Mi aportaciéon
4. No sélo lo Digo, Si no lo Vivo.

5. Cada Dia mejor.

S
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Marcar el Rumbo ! Adecuacion
é Principio 5
Principio 3 §
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Mejora e Innovacion Macacion Revsiony Andiis
s.;i»"l} o b
t I

PRINCIPIO 1. Empezar con el fin en la mente

En este principio, como su nombre lo indica, debemos indicar cual es el fin para el que la DCO

debe su existencia, comenzando por la Misién, Visién y filosofia que incluye la Politica de

Sistema de Gestion Integrado.

Un aspecto importante que no podemos pasar por alto, son los valores personales que son

caracteristicos de la gente de la DCO al igual que los comportamiento que se incentivan, y los
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valores organizaciones propios de la empresa, para un funcionamiento arménico e integral. Bajo

esta premisa consideramos también las Politicas.

Para lograr el fin planeado, en una primera fase se necesita sin excepcién alguna, el liderazgo. el
liderazgo la DCO la ejerce atendiendo ciertos criterios para corresponder con las necesidades
tanto de la organizacién como de las personas que en ella operan. Los tipos de liderazgo que se

ejerce dentro y fuera de la DCO son:
e Liderazgo Mediante la Estructura Formal de la DCO (organigrama)
e Consejo y Comités de Calidad (Liderazgo en materia de Calidad)
e Liderazgo Directivo (Lideres dindmicos en toda la organizacion)

e Liderazgo Empresarial ( La DCO como empresa lider)

PRINCIPIO 2. Marcar el rumbo

Este principio se compone de dos grandes grupos de importancia esenciales para direccionar las
acciones futuras a largo y mediano plazo; que son: los escenarios y los grupos de interés con los
cuales convive y se relaciona. Mediante los dos grupos de importancia mencionados

anteriormente, se direcciona:
e Mision
e Vision
¢ Filosofia
e Politica del Sistema de Gestion Integrado
e Valores

e Requerimientos de los Grupos de Interés
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Constituyendo as la direccién de los Procesos con un horizonte de 5 afios. El rumbo significa la
direccién que se va a tomar para poder lograr el fin que tenemos en la mente desde un principio,
para esto debemos conocer el escenario que nos rodea y los grupos de intercs con los cuales nos
~ vamos a desarrollar en nuestras actividades determinando también sus necesidades. Todo lo
anterior, entre otros factores, para lograr resultados congruentes con las estrategias fijadas, bajo

este pensamiento se constituye el Mapa de Estrategia.

Antes de analizar el Mapa de Estrategia, debemos conocer las perspectivas, que son por las
cuales la DCO actia, estas perspectivas son: Clientes y Sociedad, Competitividad,

Productividad de los Procesos, Personas.

Ahora bien, el Mapa de Estrategia traduce la direccién organizacional en un conjunto de
objetivos estratégicos, convirtiéndose asi en la descripcion de la estrategia, aclarandola y

enfocandola a la totalidad de la organizacion.

El Mapa de Estrategia se encuentra desarrollado en las cuatro perspectivas considerando que las

primeras dos (Personas y Productividad de los Procesos) son impulsores, y las segundas dos
(Competitividad y Clientes y Sociedad) son resultados. Obteniendo una visién de arriba hacia
abajo podemos notar que los objetivos se encuentra divididos por su contribucion a la
competitividad y al servicio, resultado asi los cuadrantes.

IMPULSORES

RESULTADOS

I';-o—<:nmi]r:‘

|u>o-<—-¢—-|m-ugoa
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PRINCIPIO 3. Mi Aportacion

En este principio se definen las Rutas Estratégicas que permiten llegar de manera rapida al
cumplimiento de los Objetivos Estratégicos y a los elementos de la perspectiva de Clientes y

Sociedad. Existen seis Rutas Estratégicas.

PRINCIPIO 4. No solo lo Digo, Sino que lo Vivo

Para entender mejor el contexto en el cual este principio se desarrolla, debemos conocer los

siguientes significados:

Una Organizacién Centrada en Procesos es una organizacion centrada en las tareas que unidas,

forman o crean el resultado que da valor al cliente.
Un Proceso es un conjunto de actividades, que tomadas juntas producen un resultado de valor.

Un Profesional es una persona que conoce a fondo su proceso, sabe cual es su mision en ese
lugar, sabe hacia donde va, todo ello encaminado a lograr resultados y valor agregado al

cliente.

Un Dueifio de Proceso es un profesional interesado en asegurar la correcta realizacion de sus
tareas, no la realizacion de las labores de un departamento para cumplir con lo asignado por el

Jefe, si no la realizacion exitosa de un proceso completo, de principio a fin.

Un Centro de Excelencia es la parte de la estructura de debe asegurar que las habilidades que
requieren los duefios de los procesos estdn presentes, de tal manera que dichas habilidades den

ventaja a la organizacion, al igual que de ventaja en el mercado.
Tareas de Valor son aquellas tareas que generan valor a nuestros clientes.

Las Métricas son el producto del andlisis de los Objetivos Estratégicos para conocer la forma de
medirlos en su totalidad o parte de ellos, de esta forma se agrupan en forma natural a cada

perspectiva.
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Desde el afio 2002 de la DCO transformo su Sistema de Gestiéon Integrandose como una

Organizacion Centrada en Procesos, definiendo:
v" Procesos Negocio: Interactian con los Clientes e ingresan Recursos Financieros

v" Procesos Proveedores: Abastecen de Recursos Humanos, Materiales y Financieros a los
Procesos de Negocio para su eficiente operacion. (Entregan valor a los Procesos de

Negocio).

v Procesos de Asesoria y Gestion: Brindan recomendaciones y contribuyen a la soluciones

de Problemas. (Entregan valor a los Procesos de Negocio).

v Procesos Creadores de Ventaja: Mediante los cuales los clientes nos preferiran.

(Entregan valor a los Procesos de Negocio).

Una Organizaciéon Centrada en Procesos es creada a partir de cuatro modelos especificos. Los

Modelos mediante los cuales opera la DCO son:
v' Modelo del Cliente.
o Objetivo: Establecer las interrelaciones entre la compafiia y sus clientes.
o Definimos:

= Clientes: DCO cuenta con tres segmentos basicos de clientes: Alta tension,

Media Tension y Baja Tension.
= Producto. El producto es el servicio de energia eléctrica.
v' Mapa de Alto Nivel.
o Objetivo: Identificar los Procesos de Negocio
o Para lograr el objetivo debemos respondernos las siguientes preguntas:
= ;Cual es el inicio o gatillo del proceso?

= ;Cudl es el final del proceso?
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¢Hay valor para el cliente en ese fin?

(El cliente pagaria por ello?

= ;Cémo se refleja en la compaiiia ese valor entregado al cliente?

(Es realmente un proceso?

o La DCO ha definido ocho Procesos de Negocio: cinco de Valor y tres de Ventaja

Competitiva.
v' Mapa de Primer Nivel.

o Objetivo: Describir los procesos de Negocio, reconoce al Duefio del Proceso,
define los Centro de Excelencia, las categorias de Procesos de Soporte y cudles de

ellos seran de Ventaja.

o Mediante los Procesos de Negocio definimos los Proceso particulares de acuerdo a
los Segmentos de nuestros Clientes, en la mayoria de los casos tenemos mas de un

Duerfio del Proceso, Centros de Excelencia.
v" En este Mapa, también identificamos las Métricas de los Procesos.
v' Mapa de Segundo Nivel.

o Objetivo: Identificar y definir los Procesos de Soporte.

Los procesos en la DCO

Para la DCO se acabd la era industrial donde se requerian trabajadores altamente especializados
para desarrollar procesos complejos; ahora el éxito es desarrollar procesos simples, alineados

al cliente mediante profesionales creativos e innovadores. En los diferentes procesos se cuenta

con:

v Planes de Calidad. con su ejecucién y administracion de cada plan de calidad se analiza la
mejora necesaria para cada proceso, anticipandonos a las necesidades y expectativas de

los clientes con acciones proactivas en servicio, sorpresa y percepcion
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v Inicio y Final. Como inicio es el Contacto con el Cliente, y como Final la conclusion de la

entrega del requerimiento solicitado en calidad y oportunidad requerida por los Clientes.

v Profesional. Internamente los procesos cuentan con profesionales que dan respuestas

asesorias y productos que el cliente solicite.

Para su mejor entendimiento al despliegue de la Estrategia se crea el Mapa de Procesos como una
conclusién de los mapas anteriores, obteniendo como resultado un enfoque a un mapa

complementado en toda la Organizacién
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PRINCIPIO 5. Cada dia mejor

En este principio la DCO realiza las evaluaciones de las métricas, los propios principios de la

OEE, al Sistema de Planeacion mediante los siguientes eventos:
1. Reunién Nacional de Revision de Resultados de la Subdireccién de Distribucion
2. Reuniones de Revision de la Direccién
3. Reuniones Mensuales de Revision y Seguimiento
4. Verificacion Permanente por los Lideres de Proceso

El Tablero de Mando Integral es una herramienta que permite verificar la gestion de la DCO de
las perspectivas, indicadores metas y resultados para apreciar el avance en el cumplimiento de

la estrategia. E1 TMI contiene 57 métricas internas mas 20 correspondientes al Sistema DEVO.

El cumplimiento de los valores reales de las Métricas (Forma de evaluar los Objetivos
Estratégicos) con relacion a la meta (La meta es fijada mediante ciertos criterios ya establecidos y
documentados), se define mediante un cddigo de colores previamente establecida, determinando
asi el estado del indicar con relacién a la meta y su comparacién de acuerdo al valor anterior con

la caracteristica Si Cumple o No Cumple.

Para conocer el nivel de cumplimiento de los Objetivos Estratégicos, se han asignado puntos a
cada Métrica del TMI (en total 1000 puntos) considerando un nivel minimo de cumplimiento en
puntos en su evaluacion, logrando asi una caracteristica de: Logrado, Logrado Satisfactorio,

Logrado Excelente, No Logrado.

La Comision Federal de Electricidad Division Centro Occidente es un ejemplo de Liderazgo e
Innovacidn tanto en su estructura organizacional como en el disefio de sus productos y servicios,
el conocimiento que alberga es resultado de investigaciones, trabajo, aprendizaje, perseverancia y
evolucién del mismo, que constituye un fuente valiosa y una imagen a seguir tanto para las
organizaciones nuevas y en crecimiento, como para aquellas que llevan una larga trayectoria.
Aprovechar la experiencia y el conocimiento de DCO no es simplemente una buena opcion, si no
unas la mejores opciones para las empresas de servicios que quieran organizarse por Procesos,
solo es necesario el mas sincero y fuerte deseo de desarrollo y crecimiento para ser parte de los

Mejores.
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GLOSARIO
ARCHIVER PLUS. Software que contiene documentos de interés comun para la Organizacion.
DCO. Division Centro Occidente.
MNC. Modelo Nacional de Calidad Total
OEE. Organizacién Enfocada en la Estrategia
SAPC. Sistema de Administracion para la Calidad
SICOM. Sistema Comercial, se encarga de la facturacion.
SISTEMA CIM@. Registro Electrénico de Indicadores.
SISTEMA DEVO. Sistema de Determinacién de Evaluacién de Valores de Operacion.

TMI. Tablero de Mando Integral

101






