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Actualmente el Departamento de Distribucién de la Zona de Distribucion Oaxaca,
se enfoca principalmente a ofrecer servicios de excelencia, garantizando altos
ndices de calidad en todos sus procesos, al nivel de las mejores empresas
eléctricas del mundo, dandole la importancia a la seguridad de sus colaboradores y

cuidando al medio ambiente; lo anterior apoyandose en el sistema integral de
gestion.

El presente trabajo de investigacion, se desarrollo con la finalidad de encontrar las
causas qué propician que la aplicacion de las normas integrantes del sistema
integral de gestion en el departamento de Distribucion de la Zona de Distribucion
Daxaca, no se esté efectuando con la eficacia que se requiere para lograr los
resultados deseados en relacion al grado de seguridad, satisfaccion al cliente y
reduccion del deterioro ambiental.

Su estructura estd encaminada a presentar un esquema de facil lectura e
interpretacion y, que facilite su implementacion por parte del Departamento, para la
creacién de un valor superior para el cliente interno y externo, por medio de un
proceso de mejora continua.

Esto, ya que si se habla de clientes satisfechos no sélo significa entregaries un
producto en tiempo, sino también identificar, conocer y atender sus necesidades y
expectativas.

Por otro lado, el lider de equipo debe cumplir con ser visionario, educador y
capacidad de prestar servicio. El papel del lider es saber influir en los demas a traves
de actitudes y habilidades de direccién, motivacion e integracion, con el fin de
optimizar el quehacer del personal que se encuentra adscrito a su area, sin olvidarse
de realizar una eficaz planeacion.

Asi mismo, llevar a cabo una correcta administracién del conocimiento e
informacion, a efecto de tener un soporte para la toma de decisiones que le permitan
mejorar al personal dia con dia.

Cabe sefalar que el desarrolio del plan de mejora para eficientar el Sistema Integral
de Gestion en el Departamento de Distribucion de la Zona Oaxaca, fue elaborado
con base a los resultados obtenidos establecidos en los datos estadisticos de las
auditorias en el periodo 2011 al 2013, asi como de encuestas realizadas en relacion
al Sistema Integral de Gestion.
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ABSTRACT

Currently the Distribution Department of the Area Distribution of Oaxaca, focuses
primarily on providing excellence services, ensuring high levels of quality in all its
processes, the level of the best electric companies of the world, giving you the
importance to the safety of its staff and caring for the environment; the foregoing by
relying on the integrated management system.

This research work, it is development with the aim to find the causes that lead to the
implementation of the rules members of the integrated management system in the
distribution department of the Area Distribution of Oaxaca, is not performing with the
efficiency that is required to achieve the desired results in relation to the degree of
safety, customer satisfaction and reduction of environmental degradation.

Its structure is designed to provide an outline of easy reading and interpretation, and
to facilitate its implementation on the part of the Department, for the creation of an
upper value for the internal and external customer, through a process of continuous
improvement.

This, because if you talk about satisfied customers not only means delivering a
product in time, but also identify, understand and meet their needs and expectations.

On the other hand, the team leader must comply with be visionary, educator and
able to provide service. The role of the leader is know influence others through
attitudes, and skills of leadership, motivation and integration, in order to optimize the
work of the staff that is attached to his area, without forgetting to conduct an effective
planning

Likewise, carry out a proper administration of the knowledge and information, to
effect of having a support for decision-making that will enable it to improve the
personal day to day.

It should be noted that the development of the improvement plan to make more
efficient the System Management Integral in the distribution department of the
Oaxaca area, was developed on the basis of the results obtained in the statistical
data of the audits in the period 2011 to 2013, as well as from surveys conducted in
relation to the Integrated Management System.
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INTRODUCCION.

En toda organizacion se persigue el rendimiento en el proceso productivo, el cual
se logra con la integracién de los recursos tecnolégicos, financieros, los esquemas
de gestidn y, por supuesto, la integracién de su personal.

La alta gerencia debe abandonar los viejos paradigmas y ajustarse a los nuevos
para colocarse a la vanguardia de los negocios y, alcanzar el éxito esperado.

De la misma manera, diversos son los cambios que han venido ocurriendo a nivel
mundial en las Gltimas décadas. Un mundo caracterizado por un acelerado ritmo de
innovacién en productos y servicios, rapidez de la evolucion tecnoldgica, gran
variedad en ofertas, clientes cada dia mas exigentes, propician que el mercado,
tanto global coma local, sea altamente competitivo.

En un cambio de época, donde se hace imprescindible conocer las herramientas
para vencer las incertidumbres, lo ideal es adaptarse y lograr mantenerse en el
ambito competitivo a través de una gestion que se ajuste a las modificaciones del
entorno, con esfuerzos compartidos, donde la prioridad se expresa en el criterio de
“pensar globalmente y actuar localmente”.

La alta gerencia alineada con cada uno de los integrantes de la organizacion, debe
generar estrategias de gestion que promuevan la calidad de los servicios ofrecidos,
comprometiéndose a implementar la mejora continua en los procesos, en pro de
posicionarse con eficacia y eficiencia en el mercado.

Cabe destacar que no es suficiente la implementacion de un sistema de gestion
para garantizar el éxito; es necesario que la mejora continua esté siempre presente.

Atendiendo a las principales tendencias a nivel internacional sobre los conceptos e
integracion de calidad, seguridad y medio ambiente y tomando en cuenta que el
objetivo de un Sistema de Gestion Integrada por estos sistemas, es la obtencién de
un mejor resultado en la organizacion, se desarrolla este tema de investigacion en
el Departamento de Distribucién de la Zona de Distribucion Oaxaca, perteneciente
a la Divisién de Distribucién Sureste de la Comisién Federal de Electricidad, con la
finalidad de lograr que el Sistema Integral de Gestion se implemente y aplique
eficientemente en este Departamento, para que esto se vea reflejado en una mejora
en la calidad del servicio, cuidado al medio ambiente y en la cultura de seguridad
de los integrantes del Proceso de Distribucion.
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Capitulo I. Dimensionamiento del problema
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1.1. ANTECEDENTES

Dadas las referencias del servicio que ofrece la Comisién Federal de Electricidad,
las autoridades se han preocupado por mejorar la prestacién del servicio, que debe
centrarse en el marco de lograr una mejor satisfaccion al cliente, sin descuidar el
medio ambiente y la seguridad de sus colaboradores.

Es asi que desde el afio 2008, la Direccién de Operacién de la Comision Federal
de Electricidad, determiné como una decision estratégica establecer, documentar,
implementar y mantener un Sistema Integral de Gestion (SIG) que incluye aspectos
en materia de Calidad, Ambiental y Seguridad y Salud en el Trabajo, basados en
los requisitos establecidos en las Normas vigentes 1SO 9001, 14001 y la NMX-
SAST-001, en todos los centros de trabajos que la conforman; de ahi que en la zona
de Distribucién Oaxaca se comenzd con la implementacién del mismo, con el
objetivo de ayudar a la mejora continua de la eficacia y eficiencia de la zona; asi
como su competitividad, para cumplir con los requisitos de los clientes y de las
partes interesadas (Comunidad, Grupo Directivo, Personal, Organismos Publicos y
Proveedores).

Actualmente se observa, con base a datos estadisticos, que los accidentes
ocurridos en el departamento de Distribucion de la zona Oaxaca, en el periodo del
2008 a julio de 2013, en la tendencia resultante no existe reduccién de accidentes,
lo que implica dafios en los colaboradores y pérdida econémica para la empresa.

Gréfico 1.1. Estadistica de accidentes en el departamento de distribucién Zona
Oaxaca. Periodo 2008-2013

Accidentes
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b3
{13 |
B ACOGITS
1
B I I I
a
2008 2009

2010 1011 2012 1L

Fuente: Oficina de Nominas y Seguridad Social, Depto, Personal y Servicios, Zona de Distribucion
Oaxaca.
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Con relacion a los aspectos ambientales, aun no se logra crear la conciencia plena
del cuidado al medio ambiente, en las actividades cotidianas dentro y fuera de la
organizacion.

Por otro lado, sobre el grado de satisfaccion al cliente, la evolucién en el indice de

inconformidades del usuario no es impactante, tomando en cuenta al numero de
usuarios totales de la zona.

Gréfico 1.2, indice de inconformidades por cada Mil Usuarios, en la Zona de
Distribuciéon Oaxaca. Periodo 2011-2013

IMU

= 3.07

= 2011 = 2012 = 2013

Fuente: Oficina de operacién, Departamento de Distribucion, Zona de Distribucion Oaxaca.

Asl mismo, cuando se realizan auditorias internas, éstas se han tomado como un
proceso de fiscalizacion y no se han enfocado a detectar areas de mejora del
sistema y sus procesos, lo que propicia incertidumbre y resistencia por parte de los
mandos medios.

Grafico 1.3. No conformidades encontradas en los procesos de auditorias del
SIG en la Zona de Distribucién Oaxaca, 2011-2013

No conformidades
2011,3

2012,3

s 2011 =2012 = 2013
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Fuente: Sistema SICACYP y oficina de Calidad, Zona de Distribucion Oaxaca.

Como se puede observar, desde su implementacién (2008) a la actualidad, los
resultados del SIG no han sido los esperados, de acuerdo a los objetivos
establecidos.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Las organizaciones se encuentran en un cambio constante, por ello la Comision
Federal de Electricidad ha implementado auditorias internas y externas en las
Divisiones que la integran, buscando la mejora continua en sus procesos.

La auditoria aporta grandes ventajas a las organizaciones, ya que muestra las
acciones realizadas en el pasado y la situacion actual, por lo que ayuda a prevenir
futuros problemas y capitaliza los recursos. Las empresas que establecen su
sistema de Calidad deben mantener una vision actualizada a lo largo de sus planes
de mejora para que el cliente tenga la garantia de los productos o servicios que
adquiere.

La problematica presentada es que la realidad que muestra Comision Federal de
Electricidad (CFE) requiere su adaptacion a tiempos cambiantes, al avance de las
nuevas tecnologias, nuevas herramientas de comunicacion y nuevos paradigmas lo
que obliga a pensar como se hacen las cosas y como se podria hacer mejor. La
empresa ha alineado la perspectiva y aspiraciones del personal a los objetivos
organizacionales lo que construye su propio Sistema Integral de Gestion (SIG).

Trabajar con el SIG es adoptar nuevas formas de pensar, mas racional, mas
eficiente, con mas y mejores elementos para escuchar la necesidad del cliente.

Al realizar un andlisis del proceso de Distribucion de la zona Oaxaca, se ha
detectado una deficiencia en la implementaci6n y aplicacion del Sistema de Gestion
Integral, la cual incluye desde que ingresa un colaborador a la CFE, dado que no se
le da la induccién adecuada del SIG, ocurriendo lo mismo con el personal ya
integrante de la empresa, trayendo consigo el limitar su conocimiento del manual
del SIG; interpretacién y aplicacion de las Normas integrantes del mismo, asi como
la falta de difusién con programas y acciones relacionadas, dirigido a los niveles,
directivo, administrativo y operativo.

Esto, debido a que aproximadamente el 50% de los integrantes que conforman la
plantilla laboral del departamento de Distribucion de la zona Qaxaca, no conocen
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las Normas que aplican al SIG y, alrededor del 80% no las interpreta correctamente,
por no tener la capacitacion adecuada.

Como resultado de lo anterior, se realiza la siguiente reflexion: si se toma en cuenta
lo establecido en la politica del SIG, derivado de la mision y visién de la institucion,
aun no se han alcanzado dichas expectativas.

Por lo cual, es necesario la elaboracion de un Plan de Mejora que proponga una
serie de estrategias a realizarse para poder alcanzar las expectativas que el SIG y
la organizacion tienen establecidas, dando cumplimiento (a su vez) a lo que la propia
norma ISO 9001:2008 (4.1) indica: darle mantenimiento al sistema y llevar a cabo
una mejora continua.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

Los objetivos son guias del estudio, y durante el desarrolio de la investigacion deben
estar siempre presentes.

El objetivo general, describe lo que se intenta conocer o realizar durante el proceso
de investigacion y los objetivos especificos se van ejecutando en cada etapa de la
investigacion, por lo que su evaluacion es necesaria para conocer los distintos
niveles de resultados

Para esta investigacion san:
General.

Elaborar un plan de mejora a fin de eficientar los procesos del Departamento
de Distribucion de la Zona Oaxaca, que incida en el logro de los
requerimientos de la politica del Sistema Integral de Gestion.

Especificos.

1. Identificar los incumplimientos que aplican en los subprocesos del departamento
de Distribucién, en el periodo 2010 — 2013, segln lo establecido por las Normas
integrantes del Sistema Integral de Gestion,

2. Determinar las causas que originan los incumplimientos mediante la aplicacién
de herramientas estadisticas.

3. Establecerlos subprocesos donde se originan las causas.
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4. Desarrollar las estrategias pertinentes que contribuyan al logro de los
requerimientos de la politica del sistema integral de gestion.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

Uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 es que la organizacion debe
mantener y mejorar continuamente la eficacia de su sistema de gestion para el logro
de sus indicadores.

De acuerdo a la politica del Sistema Integral de Gestion de la Comision Federal de
Electricidad, la cual consiste en: “lograr la satisfaccién de los clientes, formar y
desarrollar el capital humano integrante de la organizacién, controlar y prevenir
riesgos al personal y al medio ambiente, apoyandose de la tecnologia y la
innovacién; todo ello cumpliendo con leyes, Normas y reglamentos aplicables”; a
la fecha aln no se han alcanzada.

Para apoyar el logro de los requisitos establecidos en las normas, asi como de los
indicadores propuestos por la organizacién, se desarrollara un plan a efecto de
buscar la eficiencia del Sistema Integral de Gestion, que evite re-trabajos, lo que
impactara en: ahorro de energia eléctrica, papeleria, tiempo empleado por
colaboradores y lideres, asi como el logro de los objetivos y metas planteadas por
la organizacién.

Por otra parte, los resultados redundaran en una mejora en la vida laboral y personal
de los colaboradores de la organizacion, reduccion del impacto ambiental y mejora
en la cultura de seguridad de los mismos; con todo ello, repercutir en la imagen de
la organizacién como una Empresa Socialmente Responsable.
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2.1. CALIDAD.

La calidad es el factor basico de decision del cliente para un numero de productos
y servicios que hoy crece en forma explosiva.

Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que satisfacen
las necesidades de los clientes. Sin embargo, esta definicion resulta incompleta.

Calidad es hacerlo mejor, una cuestién de actitud de todos los miembros de la
organizacion.

La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier
cosa que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.
La palabra calidad tiene multiples significados.

De forma basica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que
le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro
lado, la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacién mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por
tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la
calidad del servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc.

La calidad ha llegado a ser la fuerza mas importante y unica que lleva al éxito
organizacional y al crecimiento de la compafia en mercados nacionales e
internacionales. Los rendimientos de programas de calidad fuertes y eficientes,
estan generando excelentes resultados en empresas con estrategias de calidad
eficientes. Esto esta demostrado por los importantes aumentos en la penetracion
del mercado, por mejoras importantes en la productividad total, por los costos
mucho menores y por un liderazgo competitivo mas fuerte.

Cuando se menciona el término “calidad”, por lo general es asociado con productos
o0 servicios excelentes, que satisfacen las expectativas del cliente, 0 mas aun, las
rebasan. Tales expectativas se definen en funcion del uso que se le dara al producto
o servicio en cuestion y de su respectivo precio de venta. Cuando un producto
mejora las expectativas se esta hablando de calidad. Es decir, se trata de una
cualidad cuya valoracion dependera de lo que se perciba.

Debido a la gran variacion de resultados de calidad, la busqueda genuina del éxito
en la calidad se ha convertido en un asunto de gran interés en la administracion de
las empresas. Y la experiencia esta abriendo una base fundamental para lograr ese
éxito.

10
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La calidad es, en esencia, una forma de administrar a la organizacion. Como
finanzas y mercadotecnia, la calidad ha llegado a ser ahora un elemento esencial
de la administracion moderna. Y la eficiencia en la administracion de la calidad se
ha convertido en una condicién necesaria para la eficiencia de la administracién en
sl.

Lograr un compromiso generalizado hacia la calidad implica una gama muy amplia
de actividades continuas en todas las actividades del programa de calidad de la
empresa. Esta basado en una politica de calidad sélida, una planeacién de la
calidad cuidadosa y una administracion de la calidad “iluminada’.

El control total de la calidad y los sistemas de calidad total implican, de esta forma,
una amplia gama de programas que hagan hincapié en el aseguramiento de una
motivacién positiva hacia la calidad y un dinamico logro de la calidad por parte del
personal de la organizacion, en cuando por lo menos, tres areas fundamentales:

= Su actitud hacia la calidad.
* Su conocimiento de la calidad.
» Sus habilidades para el desarrollo de la calidad.

El alcance de programas puede incluir actividades de educacién y entrenamiento
para la calidad, desde actividades planeadas para maximizar la exposicion y
experiencia en el trabajo, hasta situaciones formalizadas para la participacion
organizada del colaborador en la solucién de problemas presentados en éste
ambito.

2.1.1. Conciencia para la Calidad

Historicamente, las actitudes para la calidad entre el personal se han ido
adquiriendo, ya sea mediante un proceso educativo de la calidad que comprende
no unicamente los cursos formales de control de calidad, sino también en parte,
muchas influencias informales sobre la calidad.

Individualmente, el trabajador es la base que se requiere para la elaboracion de
productos de calidad satisfactorios. En la mayor parte de los casos, él es el que
desea hacer un trabajo satisfactorio; sin embargo, es muy importante rodeario del
“clima® apropiado para que pueda realizarlo. Tiene que recurrir a su jefe inmediato
para que lo ayude en la tarea indispensable de la calidad, para que le den una
herramienta con la necesaria capacidad, el entrenamiento conveniente para aplicar
y mejorar su destreza y el equipo de informacion de calidad para medir su
rendimiento y guiarse en la operacion del proceso del cual tiene responsabilidad.
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Los gerentes funcionales de la empresa confian en aplicar la politica de la Gerencia
General y, al mismo tiempo, obtener un trabajo funcional de acuerdo con el plan.
Desgraciadamente, no siempre se presentan las cosas de acuerdo con el plany se
inician los conflictos.

Para promover la conciencia de la calidad en toda la organizacion, es importante
contar con la participacion de todo el personal. Si una persona no aprecia por
completo el valor que para él representa la elaboracién de un producto o la
prestacién de un servicio con calidad, debe de tener presente su importancia para
todo el conjunto. Por lo tanto, cada persona debe pensar en que el bienestar los
incluye a ellos. Esto crea un espiritu de compromiso en toda la organizacion.

La maxima calidad se produce cuando las expectativas del cliente, lo programado
por la institucién y lo realizado por los trabajadores coinciden.La calidad es el grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Las caracteristicas se define como el rasgo diferenciador fisicas (por ejemplo,
caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas o biolégicas). sensoriales (por
ejemplo, relacionadas con el offato, el tacto, el gusto, la vista y el oido); de
comportamiento (por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad); de tiempo (por
ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad); ergonomicas (por ejemplo,
caracteristicas fisiolégicas, o relacionadas con la seguridad de las personas),
funcionales (por ejemplo, velocidad maxima de un avion)

Los requisitos son la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria, o expresion en el contenido de un documento formulando los criterios a
cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento, y para los que no se
permite ninguna desviacion.

2.2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Todas las empresas, grandes y pequefias, ya tienen una forma establecida o un
sistema de hacer negocios. En una empresa pequefia, lo mas probable es que el
sistema sea muy efectivo, pero informal y probablemente no documentado.

Feigenbaum (2009, p. 78) establece que un sistema de gestion de la calidad es una
estructura operacional de ftrabajo, bien documentada e integrada a los
procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de
trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacién de la organizacién de manera
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practica y coordinada y que asegure la satisfaccioén del cliente y bajos costos para
la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos,
Procedimientos, Documentos, Estructura organizacional y Estrategias) para lograr
la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion que influyen en
satisfaccion del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.’

Si bien el concepto de Sistema de Gestion de la Calidad nace en la industria de
manufactura, estos pueden ser aplicados en cualquier sector tales como los de
Servicios y Gubernamentales.

Las normas del sistema de calidad identifican estos rasgos que pueden ayudar a
que la empresa satisfaga consistentemente los requisitos de sus clientes. No tratan
de imponer algo totalmente nuevo.

Los sistemas de calidad tratan sobre la evaluaciéon de como y porqué se hacen las
cosas. Gran numero de empresas pequefias ya estaran realizando muchas de las
operaciones que especifican las normas.

Algunos clientes, tanto en el sector privado como en el publico, buscan la confianza
que puede dar el que un pequefio negocio tenga un sistema de calidad Si bien
satisfacer estas expectativas es una razon para tener un sistema de calidad, puede
haber otras, como:

= Mejorar el desempefio coordinacion y productividad
« Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes

= Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades
implicitas y explicitas de sus clientes.

* Confianza en que la calidad que se busca, se esta logrando y manteniendo.

« Evidencia a los clientes y clientes potenciales. de las capacidades de la
organizacion.

= Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la participacién
en el

L Consulta electronica. http: /iqualitytrends.squalitas.com/articulos/articulos-gestion-de-la-
calidad/item/108-sistemas-de-gesti%C3%B3n-de-a-calidad—parte-i.html rescatada el 30/12/2013
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e) Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros
y cualquier otra documentacion para la operacion eficaz y eficiente de los
procesos y por ende de la organizacién (Feigembaun, 2008)

2.3. NORMA ISO 9001:2008

Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas empresas y sectores,
y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de automocion, en
1987 se publican las Normas ISO 9000, un conjunto de normas editadas y revisadas
periédicamente por la Organizacion Intemacional de Normalizacién (1ISO) sobre el
Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel
internacional el marco normativo de la gestién y control de la calidad.

Estas normas aportan las reglas basicas para desarmollar un Sistema de Calidad
siendo totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio
que proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comun gue
garantiza la calidad (continua) de todo aquello que una organizacion ofrece.

En los ultimos afios se esta poniendo en evidencia que no basta con mejoras que
se reduzcan, a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al control de
los procesos basicamente, sino que la concepcién de la Calidad sigue
evolucionando, hasta llegar a la llamada Gestion de la Calidad Total. Dentro de este
marco, la Norma ISO 9001 es la base en la que se asientan los nuevos Sistemas
de Gestion de la Calidad.

La norma ISO 9001:2008 esta organizada en 9 secciones. Las primeras 4 secciones
de la norma (0, 1, 2 y 3) no contienen requisitos, sélo identifican el ambito, las
definiciones y los términos para la norma. Las secciones 4, 5, 6, 7 y 8 contienen los
requisitos para la implementacion del sistema de gestion de calidad.

Seccién 0. Introduccién: Explica que la prioridad de la Norma es dar cumplimiento
a los requisitos del cliente. Que su implementacién debe obedecer a una estrategia
y que la norma es complementaria a los requisitos del servicio, su objetivo es evaluar
la capacidad de la empresa para cumplir los requisitos del cliente, los legales y
reglamentarios aplicables al producto y propios de la organizacion.

Seccion 1. Objeto y campo de aplicacién: El objeto de la norma consiste en que
las empresas demuestren la capacidad para proporcionar productos que cumplan
con requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables y aumente satisfaccion
de clientes a través de mejora continua.
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Sobre el campo de aplicacion explica que es genérica, que puede ser adaptada a
cualquier tipo de organizacion sin importar tipo, tamaiio y producto suministrado.

Explica que se podran hacer exclusiones sélo del numeral 7, de lo contrario no se
podra decir que se tienen un sistema de calidad basado en ISO 9001:2008.

Seccion 2. Referencias normativas: Indica que hay que utilizar como referencia la
ISO 9000 - la cual especifica los fundamentos y la terminologia de un sistema de
gestion de calidad.

Seccion 3. Términos y definiciones: Remite a la norma ISO 9000, que contiene
todo el vocabulario aplicable al sistema de gestion de calidad y explica que cuando
se utiliza el término producto este significa también servicio.

Los requisitos de la norma se identifican en las secciones del 4 al 8. (Se resaltan los
procedimientos y los registros obligatorios aplicables a la eficacia).

Seccion 4. Requisitos del Sistema: Indica todos los requisitos necesarios para
establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de calidad.
Para dar cumplimiento ha esté numeral la organizacion debe:

a) Identificar los procesos y su interaccion, esto lo hace a través de mapa y
caracterizaciones de procesos.

b) Establecer y documentar los procedimientos e instructivos necesarios para cada
proceso.

c) Asegurar los recursos para el desarrollo de las actividades planeadas.
d) Establecer indicadores de gestion a los procesos.
e) Establecer politica, objetivos y manual de calidad.

f) Asegurar el control de la documentacién y los registros. Procedimiento para
control de documentos y uno para control de registros. Procedimientos
Obligatorios.

Seccién 5. Responsabilidad de la Direccién: Indica que la alta direccion debe
mostrar su compromiso con el sistema de gestion de calidad. Acta de revision
gerencial. Regisiro Obligatorio.

Este compromiso lo demuestra asi:

a) Comunicando a todo nivel la importancia de cumplir con los requisitos del cliente,
los legales y los aplicables a la empresa

b) Estableciendo y dando a conocer la politica y los objetivos de calidad.

16




c)

d)

e)

f)

g)

Capitulo II, Marco Tedérico

Realizando revisiones periddicas al sistema de gestion de calidad (en Eficacia
esta establecido que cada 6 meses)

Nombrando un representante de la direccién con responsabilidades y autoridad
suficiente para desarrollar cualquier actividad necesaria para establecer,
implementar, mantener y mejorar el sistema de gestién de calidad.

Asegurando la disponibilidad de recursos para el desarrollo de todas las
actividades (se deja evidencia en las caracterizaciones de procesos, en los
presupuestos y en las actas de revisiones gerenciales)

Definiendo y comunicando las responsabilidades y la autoridad de los diferentes
cargos. Esto se hace a través de los manuales de funciones.

Asegurando una eficaz comunicacion interna.

Seccién 6. Gestién de recursos: A los recursos a que hace referencia son: el
recuso humano, la infraestructura y el ambiente de trabajo.

a)

b)

Recurso humano: que el personal debe ser competente para realizar el trabajo.
La competencia se refiere a la educacion, formacién, habilidad y experiencia que
posee. Se debe definir la competencia en los manuales de funciones y se deben
tener registros que la evidencien (diplomas, evaluaciones de desempefio,
asistencia a capacitaciones, referencias laborales, efc.). Educacién, formacion,
habilidades y experiencia Registros Obligatorios.

Infraestructura: que se debe contar con edificios, espacios de trabajo y equipos
apropiados para el desarrollo de las labores.

Ambiente de trabajo: que las condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo
sean las adecuadas para garantizar la conformidad con los requisitos def servicio
(ruido, temperatura, humedad, iluminacién, condiciones climaticas, etc.).

Seccion 7. Realizacion del producto: En esta seccion se debe dar cumplimiento a
los requisitos del cliente, se debe planear y ejecutar el servicio en cumplimiento con
cada uno de los requisitos.

Es la Unica seccion que permite exclusiones. Se debe cumplir con:

a)
b)
c)

d)

Planificar y desarrollar los procesos necesarios para la prestacion del servicio.
Establecer procedimientos e instructivos para el desarrollo de las actividades.

Demostrar que tanto los procesos de realizacién del servicio, como el servicio
resultante cumplan con los requisitos.

Revisar los requisitos del servicios antes de que la organizacion se comprometa
a proporcionario a un cliente (cotizaciones, aceptacién de contratos, etc.). Se
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debe asegurar que las diferencias existentes entre lo pedido y expresado
previamente estén resueltas, Se debe asegurar que la organizacion tenga la
capacidad para cumplir con los requisitos definidos. Resultados de la revision de
los requisitos relacionados con el servicio y de las acciones originadas por las
mismas. Registro Obligatorio.

Especificar los requisitos determinados por el cliente, los legales y los
reglamentarios aplicables al servicio.

Implementar mecanismos de comunicacion eficientes con el cliente para
asegurar la informacién sobre el servicio, las consultas, la atencion de pedidos,
las modificaciones al servicio y las quejas o reclamos.

Se debe garantizar que el producto comprado (cuando incida en la calidad del
servicio) cumpla con los requisitos exigidos por la empresa. Evaluaciones de
proveedores y cualquier accién necesaria que se derive de las mismas. Registro
Obligatorio.

El servicio se debe prestar bajo condiciones controladas, se debe disponer de
informacién sobre las caracteristicas del servicio a prestar, instrucciones de
trabajo, equipo apropiado, indicadores de gestion.

Cuando sea apropiado, se debe garantizar la trazabilidad del servicio a traves de
toda su realizacién. Cuando la trazabilidad sea un requisito se debe dejar registro
de la identificacién Gnica del producto. Identificacion Unica del producto. Registro
Obligatorio.

Se debe cuidar los bienes que son de propiedad del cliente, incluye la propiedad
intelectual y los datos personales

Seccién 8. Medicién, Andlisis y Mejora: Se debe garantizar el seguimiento, la
medicion, el analisis y la mejora necesarios para demostrar la conformidad con los
requisitos del servicio, los legales, los de normas, los de la organizacion y mejorar
continuamente la eficacia del sistema.

a)

b)

Se debe hacer Medicion de satisfaccion de clientes, se pueden utilizar métodos
como: encuestas, informacion del cliente sobre la calidad del servicio prestado,
el andlisis de pérdidas de negocios, las felicitaciones por parte de clientes, la
opinién de usuarios, efc.

Se deben realizar auditorias internas a todos los procesas del sistema de gestion
de calidad. Procedimiento de Auditorias Internas. Informe de auditoria vy
actividades de seguimiento. Registros Obligatorios.

Se deben establecer indicadores de gestion a los procesos o0 métodos
apropiados de seguimiento.
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d) Se debe hacer seguimiento y medicion a la prestacion del servicio para verificar
que se cumple con los requisitos.

e) Se debe efectuar control al servicio no conforme. Se debe dejar registro del
servicio no conforme y de las acciones tomadas (se debe reportar como no
conformidad). Procedimiento para producto No Conforme. Identificacion de las
personas responsables de la liberacién del producto. Naturaleza de las no
conformidades del servicio y de cualquier accién tomada posteriormente. Estos
son registros obligatorios.

f) Recopilar y analizar datos para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema
de gestion de calidad que permitan determinar puntos de mejora. Se deben
incluir los datos generados por los indicadores de gestion y de seguimiento.

g) Mejorar continuamente la eficacia del sistema usando como base la politica y los
objetivos de calidad, los resultados de auditorias internas y externas, el anélisis
de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

h) Tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades para prevenir
que vuelvan a ocurrir (acciones correctivas). Procedimiento de Acciones
Correctivas. Resultados de las acciones correctivas. Registros Obligatorios.

i) Se deben tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades
potenciales para prevenir que vuelvan a ocumir (acciones preventivas).
Procedimiento de Acciones Preventivas. Resultados de las acciones
preventivas. Registros Obligatorios

2.4. NORMA ISO 14001:2004

Es una norma aceptada intemacionalmente que establece cémo implementar un
sistema de gestion medioambiental (SGM) eficaz. La norma se ha concebido para
gestionar el delicado equilibrio entre el mantenimiento de la rentabilidad y la
reduccion del impacto medioambiental. Con el compromiso de toda la organizacion,
permite lograr ambos objetivos.

La gestién del medio ambiente, es conjunto de actividades, medios y técnicas
tendentes a conservar, los elementos de los ecosistemas y las relaciones ecologicas
entre ellos, en especial cuando se producen alteraciones por el impacto del hombre.

La gestion del medio ambiente se traduce en la asignacién de los recursos
materiales, econémicos y humanos necesarios y concretos para ia consecucion de
unos estandares o niveles de calidad ambiental.
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Un sistema de gestién del medio ambiente es el trabajo que sigue una organizacion
con el objeto de conseguir, en una primera fase, y de mantener posteriormente, un
determinado comportamiento de acuerdo con las metas que se hubiere fijado y
como respuesta a unas normas, unos riesgos ambientales, y unas presiones, tanto
sociales como financieras, economicas, competitivas y en constante cambio.

La gestion ambiental en la empresa se debe desarrollar basada en sus principios y
filosofias, lo cual le permite llevar y alcanzar unos objetivos medioambientales
establecidos, previamente al ser fijado la politica ambiental empresarial.

La organizacién debe hacer una declaracion de sus intenciones y principios en
relacién con su desempefio ambiental. A partir de esta especie de declaracién se
establece y mantiene el Sistema de Gestion Ambiental (SGA). a traves de cinco
aspectos:

a) Politica ambiental: De acceso publico y definida por la alta direccion, debe ser
acorde al tamaiio y a las posibiidades de la empresa, cumplir con la ley vigente
e incluir los conceptos de mejoramiento continuo y prevencién de la
contaminacion. Debe ser comunicada a todos los empleados, proporciona el
marco para el desarrollo del sistema de gestion ambiental.

b) Planificacion: Debe buscar la forma de identificar los aspectos ambientales que
pueda controlar, con el fin de determinar cuales tienen o pueden tener impactos
significativos sobre el medio ambiente. Esta informacién debe estar actualizada.
Ademas, debe establecer un procedimiento para incorporar la normativa vigente
y sus posteriores modificaciones a su SGA. Finalmente, debe establecer
objetivos y metas permanentes en cada funcién y nivel de la organizacion, lo
cual demanda la responsabilidad individual en el éxito de la organizacion.

c) Implementaciéon y operacion: se deben registrar y comunicar las
responsabilidades de cada actor en la implementacion del plan y la direccion
debe entregar a cada persona o seccion los recursos fisicos e intelectuales
necesarios para cumplir con lo establecido. Se exige la implementacion de
politicas comunicacionales entre los distintos niveles y funciones de la
organizacion, pero ademés se deben considerar procesos para la comunicacion
externa a los actores interesados. Se debe llevar la documentacion y registro del
sistema, el control de las operaciones del Sistema de Gestion Ambiental y la
preparacion ante eventuales emergencias.

d) Verificacion: Se deben establecer y documentar procedimientos para medir
regularmente el cumplimiento de lo planeado. También se deben establecer
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responsabilidades y autoridades que permitan tomar las medidas oportunas para
corregir aspectos no cumplidos.

e) Revision por la direccion: La alta direccion debe revisar el sistema de gestion
ambiental periédicamente, en un proceso que asegure contar con la informacion
requerida, y considerar cambios a la luz de los resuitados, en caso de ser
necesario.

Principios Ambientales

1. Utilizacién de recursos, atendiendo a tasas asumibles por el medio ambiente.

2. Situar las actividades en territorios y ecosistemas con una alta capacidad de
acogida para agueiias.

3. Evitar que la emisién de efluentes en una actividad sobrepase la capacidad de
recepcion o asimilacion del medio ambiente.

Aspectos importantes en la evaluacién de gestion ambiental

= Evaluacién control y prevencion de las repercusiones de la actividad de la
empresa sobre los diversas componentes del medio ambiente.

= Gestion, ahorro y eleccién de energia.

= Gestion, ahomro y trasporte de materias primas; gestion y ahorro del agua.
= Reduccién, reciclado, reutifizacion, trasporte y efiminacion de residuos.

= Evaluacion, control del ruido dentro y fuera de la actividad.

» Seleccién de nuevos procesos de produccion y cambios de los mismos.

Principales funciones de la gestion ambiental

a) PLANIFICACION: Conduce al establecimiento de metas y objetivos y a la
fijacion de estrategias para alcanzarlos. La planificacion marca el rumbo a seguir
por los programas de proteccién del medio ambiente de la organizacion
empresarial.

b) ORGANIZACION: persigue el establecimiento de una estructura organizativa,
definicién de funciones, responsabilidades y autoridad. La organizacion supone
la base para dirigir eficazmente los recursos asignados al sistema de gestién
medioambiental.

c) APLICACION: determina los resultados que obtendra ia organizacion en base a
su comportamiento medioambiental, 6sea al sistema de gestion medioambiental
establecidos. La aplicacién de gestién facilita los mecanismos iniciales, crea el
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ambiente de trabajo necesario, incluyendo la motivacion, la delegacion y la
fijacién de pricridades.

d) CONTROL: constituye el marco necesario para evaluar los resultados
obtenidos, identificar las acciones realizadas, diagnosticar problemas e iniciar
medidas correctoras y mejorar el sistema de gestion establecido. El control es
un requisito imprescindible para evitar que Ia organizacion empresarial se separe
de sus metas y se desvié de sus objetivos medioambientales.

Instrumentos de los sistemas de gestion ambiental:

= Preventivos: Se ponen en nractica cuando se abordan nuevos planes, proyectos
o actividades.

= Correctivos: se aplican a actividades en funcionamiento.

= Auxiliares: Desempefan el papel de herramienta o recursos técnicos para que
los dos primeros puedan desarroliarse de manera eficaz.

2.5. NMX-SAST-001-IMNC-2008

Hoy en dia la mayoria de las organizaciones de cualquier tipo estan cada vez mas
interesadas en lograr y demostrar un buen desempefio de Seguridad y salud en el
trabajo controlando sus riesgos de Seguridad Y Salud en el Trabajo, para que estos
sean consistentes con su politica y objetivos de Seguridad Y Salud en el Trabajo.
Esto lo llevan a cabo en el contexto de una legislacion cada vez mas rigurosa, el
desarrollo de politicas econémicas y otras medidas que fomentan las buenas
practicas de Seguridad y Salud en el Trahaio.

Muchas organizaciones se comprometen en llevar a cabo “revisiones” o “auditorias”
de Seguridad y Salud en el Trabajo para evaluar su propio desempefio de Seguridad
y Salud en el Trabajo. Sin embargo no es suficiente para garantizar a la organizacion
el conocimiento del desempefio y solo continuar con el proceso de conocimiento,
de sus requisitos legales y de politica. Para que las “revisiones” como las
“auditorias” de Seguridad y Salud en el Trabajo sean efectivas en las
organizaciones, estas necesitan ser conducidas mediante un sistema de gestion
estructurado dentro de la organizacion.

Las normas mexicanas NMX-SAST-IMNC, cubren a la gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo y tienen la intencién de proporcionar elementos a las organizaciones
para implementar un sistema de gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo efectivo
que puede ser integrado con otros requisitos de gestion.
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La norma NMX-SAST-001-IMNC especifica los requisitos para un sistema de
gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, que permite a una organizacién
desarrollar e implementar una politica y objetivos que tomen en cuenta los requisitos
legales o informacién con respecto a riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Aplica a las organizaciones de todo tipo y tamanio, asi como en diversas condiciones
geograficas, sociales y culturales

El éxito del Sistema Seguridad y Salud en el Trabajo, depende del compromiso de
todos los niveles y funciones de la organizacién, especiaimente de la alta direccion

Un sistema de esta clase permite a la organizacion desarrollar una politica de
Seguridad y Salud en el Trabajo, establecer objetivos y procesos, para conseguir el
compromiso de la politica, tomando las acciones necesarias para mejorar el
desempefio y demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de la norma
mexicana NMX-SAST-001-IMNC.

La extension de la documentacion y los recursos dedicados a ellos dependen de un
nimero de factores, tales como el alcance del sistema, el tamafo de la
organizacion, la naturaleza de sus actividades, productos y servicios, y la cultura
organizacional.

Las organizaciones, en los afos transcurridos hasta el 2008, han implementado
Sistemas de Gestion de manera separada, iniciando en la mayor parte de los casos
con el de calidad y posteriormente con el ambiental y el de seguridad y salud en el
trabajo. Los modelos de sistemas de gestion mas difundidos y utilizados, sin importar
que se trate de Calidad, Medio ambiente o de seguridad y salud en el trabajo, tienen
grandes similitudes y aspectos comunes, incluso aceptando que sus origenes
puedan y sean distintos. Este aspecto de compatibilidad, hace que sea que el
proceso para lograr una integracion sea mas que factible, convirtiéndose una
altemnativa lagica y benéfica en el desarrollo Normal de una empresa o sector.?

Hasta hace muy poco tiempo las funciones de calidad, medio ambiente y seguridad
han seguido un desarrollo independiente y paralelo en el mundo industrial. Asi, en
muchas organizaciones la seguridad sigue dependiendo de recursos humanos,
mientras que l2 calidad !o hace de operaciones, y medic ambiente se ubica en areas
técnicas. Los tres sistemas han tenido un origen diferente, la calidad se ha
desarrollado impulsada fuertemente por la competencia, por la necesidad de mejorar
la competitividad empresarial. La seguridad ha sido impuisada por el establecimiento

Articulo técnico: Auge 21. Afio S/No. 1
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de regulaciones gubemamentales y por Ia presion de las organizaciones sindicales,
mientras que el medio ambiente lo ha heche por la legislacién y la sociedad.
(CEPYME ARAGON).

2.6. PLAN DE MEJORA.

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento. Las medidas de mejora deben ser
sistematicas, no improvisadas ni aleatorias. Deben planificarse cuidadosamente,
llevarse a la practica y constatar sus efectos.

Para que sea eficaz, un plan de mejora requiere ciertas condiciones previas:

* El convencimiento de que la mejora es posible

= El control de actitudes derrotistas

= La auseiicia de planieamientos justificativos

= El liderazgo del equipo directivo

= La comprensién del sentido que tiene plantearse mejoras

Para que una empresa pueda responder ante los cambios que presenta su entorno
y cumpiir con ios objelivos de su empresa, debe impiementar un pian de mejora,
con la finalidad de detectar puntos débiles de la empresa y, de esta manera, atacar
las debilidades y plantear posibles soluciones.

El desarrollar un plan de mejora permite definir mecanismos que permitiran a la
empresa aicanzar aqueiias metas que se ha propuesto y que ie permitiran ocupar
un lugar importante y reconocido dentro de su entorno.

El plan de mejora no es un fin o una solucién, sencillamente es un mecanismo para
identificar riesgos e incertidumbre dentro de la empresa, y al estar conscientes de
elios, rabajar en 50ICIONES Gue generen inejoies Soluciones.

Para generar un plan de mejora que vaya acorde a las necesidades de una
empresa, es necesario involucrar a todas las personas que participen en el proceso
de estudio (creacién del producto u otorgamiento del servicio que ofrece la
empresa).

Cuando se logre esta interaccién, se logrard entonces identificar todos los
elementos, situaciones y/o problemas que presenta la empresa.
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Como planteamiento de solucion, un plan de mejora debe contener estrategias
generzles que permitan definir el rumbo que tomara la empresa y la forma en que
solucionara los problemas.

Las estrategias permitiran:

Contar con procesos mas competitivos y eficaces

Tener mayor control y seguimiento de las acciones que van a emplear para
corregir los problemas que se presentan en los procesos.

Conocer las causas que ocasionan los prablemas y encontrar su posible
solucién.

Decidir los puntos prioritarios y la estrategia que se debe seguir.

Determinar en un plan, las acciones a realizar en el futuro, al igual que la manera
en que se controlara y se dara el seguimiento.

Aumentar l2 eficacia y la eficiencia de la empresa.

Figura 2.1. Pasos para elaborar un plan de mejora

Wentifisa de
S (B8 ampress
Serctica v
. probema
# proceso

o problema
IR

Fuente: Guia para el mejoramiento institucional. De la autoevaluacion al plan de
mejoramiento
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3.1. ASPECTOS GENERALES DE C.F.E.

La Comisién Federal de Electricidad es un organismo publico descentralizado
dependiente del Gobierno Federal con personalidad juridica y patrimonio propio que
tiene como objetivo fundamental proporcionar el suministro de energia eléctrica para
el servicio publico en todo el territorio nacional. Para cumplir con este objetivo, la
Comision Federal de Electricidad tiene bajo su responsabilidad la Planificacion y
Desarrollo del sistema eléctrico nacional a través del Programa de Obras de
Inversiones del sector eléctrico (POISE) para estar en condiciones de asegurar el
suministro de energia eléctrica a tados los usuarios localizados en las diferentes
regiones del! pais, tanto para las condiciones actuales como para condiciones
futuras de corto, mediano y largo plazo.

El compromiso de la Comisién Federal de Electricidad es de ofrecer los servicios de
excelencia en todos sus procesos cumpliendo con los estandares internacionales.
Para cumplir con estos compromises dispeones de! denominade Sistema Eléctrico
Nacional (SEN).

El Sistema Eléctrico Nacional esta constituido por todas las Centrales de
Generacién de Energia Eléctrica, Subestaciones Elevadoras de Potencia, Lineas
dc Transmisién, Subestaciones Reductoras de Potencia, Lineas de Subtransmisién,
Subestaciones Reductoras de Distribucién y Redes Distribucién de Media y Baja
Tensién que constituyen la infraestructura Eléctrica que se requiere para
proporcionar el suministro del servicio de energia eléctrica a todos y cada uno de
los usuarios existentes en el pais en los niveles de voltaje de Alta Tension, Media
Tension y Baja Tension.

Con este panorama, la Comision Federal de Electricidad tiene contemplado los
siguientes compromisos:

Visién: La Visién para &l afio 2015 de la C.F.E., es la de ser una empresa de clase
mundial que participe competitivamente en la satisfaccién de la demanda de energia
eléctrica nacional e internacional, que optimice el uso de su infraestructura fisica y
comercial, a la vanguardia en tecnologia rentable, con imagen de excelencia,
industria limpia y recursos humanos altamente calificados.

Misién: Contribuir al bienestar y progreso de la sociedad, satisfaciendo sus
necesidades de energia eléctrica y ofros servicios a través de una empresa
competitiva y comprometida con el desarrollo integral de sus colaboradores.
Asegurar el servicio ptiblico de energia eléctrica en un marco de competencia y
actualidad tecnolégica, en condiciones de cantidad, calidad y precio, con la
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adecuada diversificacion de las fuentes de energia. Optimizar el uso de la
Infraestructura fisica, comercial y de los recursos humanos. Proporcionar atencién
de excelencia a nuestros clientes. Proteger el medio ambiente, promover el
desarrollo social, respetar los valores de las poblaciones donde se ubica la
infraestructura y se realicen las obras de electrificacion.

OBJETIVOS:

» Satisfacer la demanda de energia eléctrica que requiere el pais.
* Proporcionar a los clientes un servicio eficiente y de calidad.

= Proteger el ambiente y respetar los valores de las poblaciones donde se ubican
las obras de electrificacion.

= Promover el desarrollo profesional y personal de los trabajadores a través de la
capacitacion.

= Conformar una organizacion eficaz, productiva y administrada con modemos
Ciilerios y eimpresanaies.

* Mantener a la C.F.E. como la empresa del servicio publico de energia eléctrica
mas importante a nivel nacional.

Ademas debe operar sobre las bases de los indicadores interacionales en materia
de produciividad, competitividad y tecnologia. Ser reconocida por nuestios usuaiios
como una empresa de excelencia que se preocupa por el medio ambiente y que
esta orientada al servicio del cliente. Elevar la productividad y optimizar los recursos
para producir los costos y aumentar la eficiencia de la empresa, asi como promover
la alta calificacion y el desarrollo profesional de los trabajadores.

Para asegurar el cumplimiento de las funciones que tiene encomendadas y alcanzar
los objetivos que tiene comprometidos, la Comision Federal de Electricidad tiene la
siguiente Estructura Organizacional:

Ubicacion de pueslos:

l.- Direccion General

= Subdireccion de Programacion
= Coordinacion del Programa de Ahorro de Energia del Sector Eléctrico
= Gerencia de Comunicacion Social

Il.- Direccion de Operacion

= Subdireccién de Generacion
= Subdireccion de Energéticos
= Subdireccién de Seguridad Fisica
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= Subdireccion de Transmision
» Subdireccidon del Centro Nacional de Control de Energia
= Subdireccion de Distribucion

lil.- Direccion de Proyectos de Inversion Financiada
= Subdireccon de contratacion de proyectos de Inversion Financiada
= Subdireccién de Desarrollo de Proyectos
= Subdireccion de Proyectos de Construccion

IV.- Direccion de Modernizacion

» Subdireccion de Modernizacion y Nuevas Areas de Oportunidad

V.- Direccion de Administracién
= Abogado General de la C.F.E.

VIi.- Direccion de Finanzas

= Subdireccion de Operacion Financiera
= Subdireccion de Finanzas
= Subdireccion de Control Financiero

Vil.- Organo interno de Control

Tal como se establece en la Estructura Organizacional, la Direccién de Operacion
tiene bajo su responsabilidad la Operacion, el Mantenimiento y el Desarralio del
Sistema Eléctrico Nacional para lo cual tiene implementados cuatro procesos
basicos fundamentales que se mencionan a continuacion:

1. Proceso de Generacion: Tiene coma proposito llevar a cabo la Generacion de
la Energia Eléctrica en todo el Territorio Nacional utilizando para ello las fuentes de
energia primaria con que se disponga en cada region del pais, en la cantidad
necesaria y suficiente para atender todos los requerimientos de energia eléctrica
que demande cada uno de los usuarios localizados en el ambito del territorio
nacional. Para ello, la Comision Federal de Electricidad dispone de Centrales de
Generacion Hidroeléctricas, termoeléctrica, Ciclo combinado, Nucleares y Edlicas
estratégicamente localizadas en las diferentes regiones del pais.
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Figura 3.1. Estructura organizacional de CFE

Fuente: hitp: #app.cfe.gob. mx/Aplicaciones/QCFE/OrganigramaDigital/

2. Proceso de Transmision: Tal como su nombre lo establece, este proceso tiene
bajo su responsabilidad llevar a cabo el transporte o transmisién de la energia
eléctrica prducida en las centrales de Generacion para conducirla hasta cada uno
de los Grandes Centros de Consumo denominados Centros de Carga Existentes en
cada region del Pafs, donde es entregada al proceso de distribucion aun nivel de
voltaje de 115 KV (kilo Volts) para su entrega a todos y cada uno de los usuarios
localizados en todo el pais, para ello, dispone de las instalaciones eléctricas
denominadas Subestaciones Eievadores de Potencia, Lineas de iransmision y
subestaciones reductoras de Potencia.

3. Proceso de Distribucion: Este proceso tiene como objetivo, llevar a cabo la
distribucion y comercializacion de la energia eléctrica recibida del Proceso de
Transmisién a un voltaje de 115 KV en las Subestaciones Reductoras de potencia,
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a cada uno de los usuarios localizados en todo el territorio Nacional en la cantidad
que cada uno requiera y en los voltajes que le sean mas convenientes; en alta
tension (220 KV y 115 KV), media tensién (33 KV, 22 KV Y 13.8 KV) 0 en baja
tension (220/127 volts o 120/240 volts). Para ello, dispone de las Lineas de
Subtransmision, Subestaciones Reductoras de Distribucién y Redes de Distribucién
de Energla Eléctrica.

4. Proceso de Control: Para asegurar una operacion armonica entre los tres
procesos fundamentales anteriores, la Comisién Federal Electricidad tiene
implementado un Organismo de Contral denominado Centro Nacional de Control
de Energia (CENACE) quien tiene bajo su responsabilidad el llevar a cabo las
funciones de Control del Sistema Eléctrico Nacional coordinando la operacion de
las Centrales de Generacion con las Redes de Transmision y los Sistemas
Eléctricos de Distribucion. Para ello, dispone de cinco Areas de Control
estratégicamente localizada en el territorio nacional.

Con el propdsito de que el Proceso de Distribucion pueda levar a cabo con eficacia
y eficiencia las funciones requeridas para la Distribucién y la Comercializacion de la
Energia Eléctrica a todos los usuarios localizados dentro del pais, la Comision
Federal de Electricidad tiene implementadas 16 Entidades independientes
estratégicamente distribuidas en todo el territeric nacicnal denominadas Divisicnes
de Distribucién, mismas que tienen bajo su responsabilidad llevar a cabo la
Distribucion y Comercializacion de la Energia Eléctrica a todos los usuarios
localizados dentro del ambito Territorial que cada una tiene asignado.

La ubicacidn geografica de cada una de las Divisiones de Distribucién y su dmbito
de influencia se muestra en el mapa siguiente.

Mapa 3.1. Ubicacion geografica de cada Division de Distribucion.

Division de
hstnbucion
Suresle

Fuente: hitp://app.cfe.gob.mx/Aplicaciones/QCFE/secodam/
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Con toda esta infraestructura eléctrica y organizacional, la Comision Federal de
Electricidad proporciona el suministro de Energia Eléctrica a todos y cada uno de
los usuarios localizadas en las 32 entidades federativas que integra a todo el pais
incluyendo al Distrito Federal.

3.2. SUBDIRECCION DE DISTRIBUCION.

La Subdireccion de Distribucion tiene bajo su responsabilidad todas las actividades
necesarias para llevar a cabo la distribucién y comercializacién de la energia
eléctrica a tedos los usuarios atendidos en el pais.

Con el propdsito de proporcionar una atencién mas eficiente a dichos usuarios, la
Comisién Federal de Electricidad ha dividido a la Republica en 16 Areas Regionales
denominadas Divisiones de Distribucion, las cuales tienen bajo su responsabilidad
la Distribucion y Comercializacion de la Energia Eléctrica a un cierto nimero de
entidades federativas de acuerdo tanto a su localizacion geografica como a la
configuracion del Sistema Eléctrico Nacional.

Las Divisiones de Distribucion se encuentran localizadas estratégicamente dentro
del territorio nacional con la ubicacion como se muestra en el mapa anterior. Cabe
aciarar que en ia Ciudad de Mexico, D.F. se ubican las tres nuevas Divisiones de
Distribucién que fueron creadas para hacerse cargo de las Areas e instalaciones
anteriormente atendidas por la extinta Compafiia de Luz y Fuerza del Centro.

Dentro de las 16 Divisiones de Distribucion existentes en el pais, esta incluida la
Divisién de Distribucién Sureste guien tiene bajc su responsabilidad el llevar a cabo
la Distribucion y Comercializacion de la Energia Eléctrica a todos los Usuarios
localizados en los Estados de Oaxaca, Chiapas y Tabasco.

Para estar en condiciones de proporcionar una atencion mas cercana, eficiente y
personalizada a los usuarios localizados dentro del ambito de su influencia, cada
una de las Divisiones de Distribucién dispone de organismos responsables de
realizar la Distribucion y Comercializacion de Energia Eléctrica a nivel local
denominados Zonas de Distribucion que se ubican estratégicamente en el &mbito
territorial bajo responsabilidad de cada Division de Distribucion. Para el caso
pariicuiar de ia Division de Disiribucion Suresie se liene impiementadas 10 zonas
de Distribucién cuya localizacién por entidad federativa se relacionan a
continuacion:
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1.- ESTADO DE OAXACA

Zona de Distribucién Oaxaca
Zona de Distribucién Huajuapan
Zona de Distribucion Huatulco
Zona de Distribucion Tehuantepec

2.- ESTADO DE CHIAPAS

Zona de Distribucion San Cristébal
Zaona de Distribucion Tuxtia
Zona de Distribucion Tapachula

3.- ESTADO DE TABASCO

Zona de Distribucion Villahermosa
Zona de Distribucién Chontalpa
Zana de Disfribucion Los Rios

La localizacién geogréfica de cada una de las zonas de distribucion anteriormente
relacionadas bajo la responsabilidad de la Divisién de Distribucion Sureste, se
muestra en el Mapa siguiente.

Mapa 3.2 Divisitn de Distribucién Surestle
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Fuente hté;{f!mdes.danax.mmgs.hunl

Tal como se muestra en el mapa anterior, dentro de las Zonas de Distribucién que
conforman a 1a Divisién de Distribucién Oaxaca, guien tiene bajo su responsabilidad
llevar a cabo la Distribucién y Comercializacion de la Energia Eléctrica a los usuarios
ubicados en la ciudad de Oaxaca de Juarez y en las Regiones de Valles Centrales,
Sierra Norte y parte de la Region de ia Sierra Sur. En el Mapa 3.3 se muestra la
localizacion geografica de la Zona de Distribucion Oaxaca.
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Mapa 3.3 Zona de Distribucién Oaxaca.

Fuente: Elaboracién propia con informacién obtenida en investigacién de campo

3.3. MARCO LEGAL.

El marco legal que norma a la Division de Distribucién Sureste es amplio,
destacando la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y entre otras
las siguientes leyes y sus respectivos reglamentos:

= Ley Generai de Equilibiio Ecoibgico y Fioleccibii ai Medio Ambienie
(LGEEPA).Se refiere a la preservacion y restauracion del equilibrio ecologico,
asi como a la proteccién al ambiente, en el territorio nacional y las zonas sobre
las que la nacion ejerce su soberania y jurisdiccion.

= Ley de Aguas Nacionaies. Tiene por objelo reguiai ia expiolacidn, uso o
aprovechamiento de dichas aguas, su distribucién y control, asi como la
preservacién de su cantidad y calidad para lograr su desarrollo integral
sustentable.

= [Ley Federai de Responsabiiidad Ambientai. Reguia ia responsabiiidad
ambiental que nace de los dafios ocasionados al ambiente, asi como la
reparacién y compensacion de dichos dafios cuando sea exigible a través de los
procesos judiciales federales previstos por el articulo 17 constitucional, los
mecanismos alternativos de solucién de controversias, los procedimientos
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administrativos y aquellos que correspondan a la comision de delitos contra el
ambiente y la gestion ambiental.

Ley Federal del Trabajo. Articulos, 2°, 153-J, 343-D, 475 Bis, 509 y 512-D Bis.
el cual rige las relaciones de trabajo comprendidas en el articulo 123, Apartado
A, de Ia Constitucion.

3.4. MARCO NORMATIVO

Son el conjunto de normas, criterios o lineamientos, que establecen la forma en que
deben desarrollarse las acciones para alcanzar la politica establecida por el SIG,
siendo las siguientes:

a) Normas Oficiales Mexicanas en Materia Ambiental:

Norma Oficial Mexicana NOM-076-SEMARNAT-2012.Establece los niveles
maximos permisibies de emision de hidrocarburos no guemados, monoxido de
carbono y oxidos de nitrdgeno provenientes del escape, asi como de
hidrocarburos evaporativos provenientes del sistema de combustible, que usan
gasolina, gas licuado de petréleo, gas natural y otros combustibles altemos y
que se utilizaran para la propulsion de vehiculos automotores con peso bruto
vehicular mayor de 3,857 kilogramos nuevos en planta.

Norma Oficial Mexicana NOM-161-SEMARNAT-2011.Establece los criterios
para clasificar a los Residuos de Manejo Especial y determinar cuales estan
sujetos a Plan de Manejo; el listado de los mismos, el procedimiento para la
inclusion o exclusion ha dicho listado; asi como los elementos y procedimientos
para la formulacion de los planes de manejo.

Norma  Oficial Mexicana NOM-052-SEMARNAT-2005Establece  las
caracteristicas, el procedimiento de identificacion, clasificacion y los listados de
ios residuos peligrosos.

Norma Oficial Mexicana NOM-055-SEMARNAT-2003.Establece los requisitos
que deben reunir los sitios que se destinaran para un confinamiento controlado
de residuos peligrosos previamente estabilizados.

Norma Giiciai Mexicana NOM-133-SEMARNAT- 2000. Proteccion ambieniai —
Bifenilos Policlorados (BPCS) — especificaciones de manejo.

Norma Oficial Mexicana NOM-130-ECOL-2000. Proteccion ambiental-Sistemas
de telecomunicaciones por red de fibra optica-Especificaciones para la
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b)

planeacion, disefio, preparacion del sitio, construccion, operacion Yy
mantenimiento.

Normas Oficiales Mexicanas en Materia de Seguridad y Salud en el Trabajo:

Norma Oficial Mexicana NOM-001-STPS-2008. Edificios, locales, instalaciones
y areas en los centros de trabajo- Condiciones de segundad.

Norma Oficial Mexicana NOM-002-STPS-2010. Condiciones de Seguridad,
Prevencion y Proteccién contra incendios en los centros de trabajo.

Norma Oficial Mexicana NOM-004-STPS-999. Sistemas de proteccion y
dispositivos de seguridad en la maquinaria y equipo que se utilice on los centros
de trabajo.

Norma Oficial Mexicana NOM-005-STPS-1998. Relativa a las condiciones de
seguridad e higiene en los centros de trabajo para el manejo, transporte y
almacenamienta de sustancias quimicas peligrosas,

Norma Oficial Mexicana NOM-006-STPS-2000. Manejo y almacenamiento de
materiales, Condiciones y procedimientos de seguridad.

Norma Oficial Mexicana NOM-010-STPS-1999. Condiciones de seguridad e
higiene en los centros de trabajo donde se manejen, transporten, procesen O
almacenen sustancias quimicas capaces de generar contaminacion en el medio
ambiente laboral.

Norma Oficial Mexicana NOM-012-STPS-2012. Condiciones de seguridad y
calud en los centros de trabajo donde se manejen fuentes de radiacién ionizante.

Norma Oficial Mexicana: NOM-013-STPS-1993. Relativa a las condiciones de
seguridad e higiene en los centros de trabajo donde se generen radiaciones
electromagnéticas no ionizantes.

Norma Oficial Mexicana NOM-217-STPS-2008. Equipc de proteccién personal,
Seleccion, uso y manejo en los centros de trabajo.

Norma Oficial Mexicana NOM-018-STPS-2000. Sistema para la identificacion y
comunicacion de peligros y riesgos por sustancias quimicas peligrosas en los
centros de trabajo.

Norma Oficial Mexicana NOM-022-STPS-2008, Electricidad estatica en los
centros de trabajo. Condiciones de seguridad.
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= Noma Oficial Mexicana NOM-030-STPS-2009, Servicios preventivos de
seguridad y salud en el trabajo. Funciones y actividades.

= Capitulo 100, procedimientos administrativos.
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El marco metodolégico segin Arias, F (2006, p. 110) incluye el tipo o tipos de
investigacién, las técnicas y los instrumentos que seran utilizados para levar a cabo
la indagacion. Es el cémo se realizaré el estudio para responder el problema
planteado.

El marco metodolégico de la presente investigacion plantea aspectos tales como:
Tipo de investigacion, disefio de la investigacidn, poblacion y muestra, las técnicas
e instrumentos de recoleccién de datos, las técnicas de procesamiento de datos y
el procedimiento a seguir. Las cuales son importantes para el logro de los objetivos
planteados en la investigacion.

4.1. TIPO DE INVESTIGACION.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p. 103), establecen que la investigacion de
nivel descriptiva "busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un
grupo o poblacién”.

Por otra parte, Hurtado de B. (2000, p. 325), sefiala que una investigacién proyectiva
consiste en la elaboracién de una propuesta o de un modelo como solucion a un
problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un grupo social o de una
institucion, en un area particular del conocimiento, a partir de un diagnéstico preciso
de las necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores
involucrados y las tendencias futuras.

Arias, F (2008, p. 26), indica que “el disefio de la investigacion es la estrategia
general que adopta el investigador para responder el problema planteado

Seguin Hernandez, et. al (2006, p. 205) una investigacion no experimental se define
como: la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Lo
que se lleva a cabo en la investigacion no experimental es observar fenémenos tal
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

Con base a lo anterior, el diseio de la investigacion es no experimental,
transeccional, debido a que se describe. diagnostica y analiza el nivel de madurez
del caso de estudio, sin alterar o manipular ningin tipo de variabies.

Ademas, es importante resaltar que para la formulacién del plan de mejora, fue
necesaria la revisién bibliogréfica y documental de las normas que integran el
Sistema Integral de Gestién, asi como de la reglamentacion aplicable para el
cumplimiento del mismo.
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Por lo tanto:

La etapa inicial o preliminar del proceso de investigacion es exploratoria. Segun
Hernandez Sampieri “en la investigacion exploratoria, la informacién se recolecta de
fuentes primarias y secundarias con el fin de suministrar informacion sobre el
problema e identificar cursos de accion”.

Una vez culminada la etapa exploratoria del proceso de investigacion, se continud
con la etapa descriptiva, en esta etapa se recolectaron los datos necesarios de

hechos, eventos y situaciones que ocurrieron y, de esta manera medir estos eventos
con precision.

La tercera etapa del proceso de investigacion corresponde a la explicativa, en donde
se realizara el plan de mejora, desarrollo central de este documento.

4.2. PREGUNTAS DE IRVESTIGACION.

Para realizar lo propuesto, es necesario plantearse una serie de preguntas, las
cuales se iran dado respuesta durante el transcurso de la investigacion.

1. ¢ Cudles son los incumplimientos al Sistema Integral de Gestién en el proceso de
distiibucion?

2. ¢Qué herramientas estadisticas pueden utilizarse para determinar la causa de
los incumplimientos?

3. ¢ Dénde se ubican las causas que originan los incumplimientos?

4. ; Qué estrategias pueden contribuir a lograr la eficiencia del SIG?
4.3. HIPOTESIS O SUPUESTO DE LA INVESTIGACION.

Sampieri (2010) establece que la hipdtesis son las guias para una investigacion o
estudio, la cual indica lo que se trata de probar y se definen como explicaciones
tentativas del fenéomeno investigado, deben ser formuladas a manera de
propnsiciones.

De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de investigacion, las
hip6tesis no necesariamente son verdaderas y pueden o no comprobarse con datos.
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Son explicaciones tentativas no son los hechos en si, una hipotesis es diferente a
la afirmacién de un hecho, la hipotesis surge del planteamiento del problema.

Para realizar el estudio es necesario establecer el supuesto de la investigacion que
actuarad como guia para determinar qué se esta buscando o tratando de probar y
se define como explicaciones tentativas al problema de investigacion formulado a
manera de proposicicnes, y no necesariamente tiene que ser verdadero, su validez
se comprobara de forma cualitativa (Schmelkes, 1998). El supuesto establecido
para este estudio es:

El desarrollo del plan de mejora para eficientar el Sistema Integral de Gestion
en el Departamento de Distribucién de la Zona Oaxaca, contribuiréa con el logro
de los objetivos y metas planteadas por la organizacion, repercutiendo en los
clientes internos, externos y en el medio ambiente.

4.4. ALCANCE DE LA INVESTIGACION.

Como se explicé anteriormente, abarca fines exploratorios, después de ser
descriptiva y también es explicativa.

El alcance de la investigacion, son los procesos integrantes del Departamento de
Distribucién de la Zona de Distribucion Oaxaca, desde el personal que realiza la
operatividad y mantenimiento a las instalaciones hasta el personal directivo.

4.5. UBICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA.

Tedricamente se realiza a través del analisis de la informacion documental enfocada
en forma exclusiva a los temas que involucran a la solucion del problema
presentado.

Su medicién es cualitativa, aunque se consideraran los resultados obtenidos de las
auditorias externas e internas realizadas a la empresa durante los afios 2011 a
2014, a efecto de verificar los resultados obtenidos a las no conformidades y
observaciones emitidas, a efecto de elaborar el plan de mejora para eliminar la
causa raiz que las esta provocando.

Asi mismo, analizando las revisiones por la direccién, los datos estadisticos de
accidentes, y el desempeiio ambiental, asi como resultados de la encuesta aplicada
a colaboradores y directivos del Departamento de Distribucion de la Zona de
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Distribucién Oaxaca, a fin de conocer las causas mas representativas por las que
se originan.

4.6. PASOS DESARROLADOS AL EFECTUAR LA INVESTIGACION.

Segun Tamayo (1999, p. 14), “el disefio de la investigacion es el planteamiento de
una serie de actividades sucesivas y organizadas que debe adaptarse a las
particularidades de cada investigacion y que nos indican los pasos y pruebas a
efectuar y las técnicas a utilizar para recolectar y analizar datos”.

Schmelkes define el método como el camino que se ha de seguir en una

investigacion para llevarla a cabo. El método seleccionado tiene que estar en
absoluta concordancia con el objetivo de la investigacion.

Figura 4.1. Modelo de la Investigacion

Fuente: Elaboracion propia

La etapa inicial o preliminar del proceso de investigacion es exploratoria. Segiin
Herméandez Sampieri “en la investigacion exploratoria, la informacion se recolecta de
fuentes primarias y secundarias con el fin de suministrar informacién sobre el
problema e identificar cursos de accion’.

Una vez culminada la etapa exploratoria del proceso de investigacion, se continud
con la etapa descriptiva, en esta etapa se recolectaron los datos necesarios de
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hechos, eventos y situaciones que ocurrieron y, de esta manera medir estos eventos
con precision.

La tercera etapa del proceso de investigacion corresponde a la explicativa, en donde
se realizara el plan de mejora, desarrollo central de este documento.

4.6.1. Determinacion de la muestra

El muestreo es un instrumento de gran validez en la investigacion, es el medio a
través del cual se seleccionan las unidades representativas para obtener los datos
que permitiran culener informacion acerca de la pobladién a invesligar.

Se determina a través de un muestreo aleatorio, el cual es el elemento mas comun

para obtener una muestra representativa; aqui cualquier individuo de una poblacién
puede ser elegido al igual que otro de su poblacian.

Heinandegz, el al. (2010, p. 235) definen a ia pobiacidn como el conjunic de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. Por lo tanto, la
poblacién seleccionada para el desarrollo de este estudio, se contempla Unicamente
la perteneciente al Departamento de Distribucion.

Mew abon movke Acas P OAAA o A Julice = Vo coiconbon = . mrcle ol ieada
I Vi Udda pai e, Muiao, i tcuuu, IJ. L) UWic a ia iiiucoua LU il Sulbuuijuiniw

representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible.

En este sentido, el tipo de muestreo es no probabilistico, el cual es definido por
Arias, F (2006, p. 85) coma “un procedimiento de seleccion en el que se desconoce
1a Pidbaumoau GUE LEneii 106 SiEiiciiws JE 1a polIaGLIun paia wilegiai ia inucsiia’.

Considerando la clasificacién del muestreo no probabilistico, se desarrolld un
Muestreo Intencional, el cual Arias, F (2009, p. 85) indica que es cuando “los

elementos son escogidos con base en criterios o juicios preestablecidos por el
investigador “.

Con relacion a esto, la seleccion de la muestra se establecid a determinados
puestos y niveles jerarquicos dentro del Departamento de Distribucion de la Zona
de Distribucion Oaxaca.

Para delerminar la muestia, se desanolid ia siguiente Ginuia.
Z?pqN

" =Ner+ Z2pq
Donde:
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Z = Nivéi JE Connanza = SS7%.
p=Variabilidad positiva = 50%.
q =Variabilidad negativa= 50%.
N = Tamafio de la poblacion.

e = Precision de error = 5%.

Se toma un 50% de variabilidad positiva y negativa derivado a que no se sabe el
conocimiento real de los colaboradores del departamento de Distribucion de la zona
Oaxaca, sobre el Sistema Integral de Gestion.

_ (196)°X05X 05X 220
"= 220 X(0.05)2+(1.96)2 X 05X 05

n = 139.88

Por io tanto el nimero de encuesias aplicadas fue de 140.

4.6.2 Encuesta.

Para Sevar a cabo la recaleccion de informacion, 5 elabaid un cusstionanio, &l cual
se integr6 por preguntas de opcién miiltiple y constituye una forma concreta de la
técnica de observacion, logrando reducir la realidad a un numero de datos
esenciales y precisos.

La iedaccidn d¢ ias pieguiias 1ue & ioitha seiiciia paia que 5€ Coimpicihiciail,
ademas de ser claras y precisas para llegar directamente al punto de informacién
deseado (ver anexo 1).

Como resultado de la muestra, se aplico a 140 colaboradores de los centros de
frabajo Gue Contoiinain & DepaiianiGing ue Disuwuciun, e la Zoiia de Sislivuuon
Oaxaca, con la finalidad de tener un parametro de medicién del funcionamiento del
Sistema Integral de Gestién y para la toma de acciones.

4.6.3. Investigacion Documental.

Para el proceso de investigacion documental, se cuenta con una serie de elementos
atiles de donde obtener la informacién necesaria, veraz y oportuna para realizarla;
de hecho, existen diversos espacios especializados en distintas fuentes de
informacion.
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Seguin Olea Franco (2010, p. 52) las fuentes de informacién se conciben como todos
aquellos objetos gue brinden al investigador datos para realizar su trabajo; éstos
pueden contenerse en cualquier soparte, por lo que pueden estar manuscritos,
impresos, grabados, etc.

Por otro lado, se cantemplaron otras fuentes de informacién, como son.

a) Fuentes primarias: mediante esta fuente de informacion se analizaran los datos
estadisticos que se tienen en la empresa; para lo cual se concentrara toda la
informacién pertinente relacionada conlos resultados obtenidos motivo de esta
investigacion; con la finalidad de validar la informacion el analisis sera del 2011
al 2014.

b) Fuentes secundarias: se inclina hacia la recopilacién de informacion a través de
libros, revistas, paginas electrénicas y documentos escritos, para obtener
informacion relacionada con tema central a investigar.

Cii esia invesligacion se recogen ios daios esladislicos que la empiesa hia ouienido,
se exponen y se resume la informacion de manera cuidadosa, para luego analizar
objetivamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que
contribuyan al conacimiento.

PG aiiciile, S& alaucai ol 105 IESUNaUDS DULEITIUUS Si1 1as audiloiias laiild ealEiiia
como internaefectuadas durante el periodo 2011 al 2014, asi como también del
SICACYP —Sistema donde se cargan las medidas preventivas/correctivas de las no
conformidades, las cuales se presentan en los procesos por incumplimiento de
indicadores que se encuentran declarados en el Sistema integral de Gestion—.

4.6.4. Procesamiento y sistematizacion de resultados.

Los datos primarios de recoleccion directa y de entrevistas, se procesaron mediante
la técnica de codificacion, la cual consiste en agrupar numéricamente los datos que
se expresen en forma verbal a través de un conjunto de informaciones que tengan
una minima homogeneidad y puedan dar respuestas a una misma pregunta.

Posteriormente, se realizé la tabulacion de los datos a través de una hoja en Excel
ordenando las respuestas, junto a ello se obtuvieron cuadros estadisticos para
determinar el pian de mejora.

Por tanto, el procesamiento de los resultados obtenidos, tanto del analisis de las
estadisticas, lo cual presenta un diagnéstico de la situacion en la que se encuentran
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los indicadores del Sistema Integral de Gestién, como de los resultados de la
encuesta aplicada, se llevara a cabo en dos aspectos:

1. Describiendo en forma sencilla los resultados estadisticos enmarcados en tablas,

sobre: auditorias intemas y externas, revision por la direccién, retroalimentacion del
cliente, entre otros.

2. Interpretar los resultados mediante la explicacion de las causas y efectos que los
originaron.

3. Analizar cada una de las respuestas emitidas a la encuesta aplicada.
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Al analizar los resultados de la encuesta se obtuvo informacién cuantificable; asi, al
concluir Ia codificacién de las respuestas, conviene representarias de manera
grafica, para facilitar su analisis.

Revisar y analizar los datos obtenidos de las encuestas, implica realizar un ejercicio
de analisis objetivo para llegar a conclusiones.

5.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Por lo general, las investigaciones requieren ambos enfoques de analisis
(cuantitativo y cualitativo), el procesamiento de datos, entonces, implica el analisis
de cada informacién recabada, independientemente de su naturaleza, para resolver
el problema planteado, verificar las hip6tesis, obtener conclusiones y elaborar la
propuesta.

A continuacion, se exponen los resultados obtenidos tanto del sistema SICACYP,
como de las encuestas aplicadas.

Gréfico 5.1. Conocimiento acerca del SIG

0%

El 100 % de los encuestados menciona que si

®Si | conocen sobre el sistema integral de gestién.

No

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 5.2. Conocimiento de normas conforman el SIG

El 67% de los colaboradores encuestados
menciona que si tienen conocimiento de que
normas conforman el SIG y el 33 % restante no
las conocen.

mSi%
No %

Fuente: Elaboracion propia.




El 55% de los encuestados, respondié que

en el departamento de Distribucion no se

5% mantiene el Sistema Integral de Gestion y el
mNo% 45 % restante que si se mantiene.

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 5.4. El SIG es llevado correctamente

En relacion si en el Departamento de
Distribuciaon se leva a cabo el SIG, el 69% de
ios colaboradores encuestados, respondio que
no se lleva acabo correctamente el SIG y el 31
% restante que si.

Si %
B No %

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 5.5. Comunicacién sobre la importancia de implementar el SIG

El 63% de los colaboradores encuestados,

respondi6 que en el departamento de

Distribucion no se comunica la importancia

®WNo% de implementar el Sistema Integral de
Gestion y el 37% restante que si se
mantiene.

Si %

Fuente: Elaboracion propia.
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Griéfico 5.6. Capacitacion al personal sobre el SIG

El 88% de los encuestados respondieron
que no se lleva a cabo la capacitacion
adecua, el 12% restante respondi6 que si. Si%

B No %

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 5.7. Se mantiene la comunicacion

El 62% de los encuestados respondieron

que si se mantiene una comunicacién

WSi%  adecuada en  Departamento  de
No%  Distribucion y el 38% respondio que no.

Lis

Fuente. Elaboracion propia.

Grafico 5.8. Revisién del SIG en el Departamento de Distribucion

El 75% de los encuestados respondieron que
no se lleva a cabo la revision del Sistema |
Integral de Gestion en el Departamento de
Distribucion, el 25% respandio que si.

Si %
® No %

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 5.9. Estan definidas las responsabilidades y autoridades
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El 66% de los encuestados respondieron

que si estdan bien definidas las

W Si% responsabilidades y autoridades en el

No% Departamento de Distribucion y el 34%
respondié que no.

Fuente® Elaboracitn propia.

Grafico 5.10. Aportacién u opinidn referente a la seguridad

El 76% de los encuestados respondieron que
no han realizado alguna aportacién u opinién
referente a la seguridad en su centro de
trabajo y el 24% restante si.

Si %
B No%

Fuente: Elaboracion propia.

5.2 DIAGNOSTICO OBTENIDO.

El diagnostico corresponde al andlisis causa-efecto de las no conformidades
emitidas en las auditorias internas y extemnas y de los resultados de las encuestas
realizadas a los colaboradores del Departamento de Distribucion de la Zona
Oaxaca.

La documentacion que fundamenta el seguimiento de los hallazgos de la aplicacién
del Sistema Integral de Gestién se encuentra en el sistema ISO Achiever Divisional,
asi como el seguimiento de los mismos en el sistema SICACYP.

La informacién obtenida de los hallazgos de la auditoria externa se muestra de
forma resumida en los diagramas de Causa- Efecto, asi como en los gréaficos
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correspondientes a las normas que integran el Sistema Integral de Gestion, del
periodo 2011-2013.

Figura 5.1. Diagrama Ishikawa de la falta de eficacia del Sistema Integral de Gestion
en el Departamento de Distribucion.

Ineficacia del Sistema
Integral de Gestion en

Distribucién  de  Ia
Zons de Distribucion

Trabajo

Fuente: Elaboracion con los responsables del proceso

Esta ineficacia del sistema, se demuestra conforme a los resultados obtenidos en
las auditorias de cada norma, como se muestra enseguida.

Grafico. 5.11. No conformidades con respecto a la norma de Calidad-1SO 9001:2008

Calidad (1SO 9001:2008)

Fuente: Sistema SICACYP y oficina de calidad, Zona de Distnbucion Oaxaca.
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Grafico. 5.12 No conformidades con respecto a la norma ambiental 4SO 14001:2004

Ambiental (1SO 14001:2004)

= 2011 - 2012 =2013
Fuente: Sistema SICACYP y

oficina de calidad, Zona de Distribucion Oaxaca.

Grafico. 5.13. No conformidades con respecto a la norma de seguridad -NMX-SAST-
001-iIMNC-2008

Seguridad (NMX-SAST-001-IMNC-2008)
2011, 0

= 2011 - 2012 = 2013

Fuente: Sistema SICACYP y oficina de calidad, Zona de Distribucion Oaxaca.

De acuerdo al anafisis de fa causa raiz con el diagrama de Ishikawa y sobre el
resultado de las encuestas, se puede determinar que para lograr una mejor eficacia
en la aplicacion del Sistema Integral de Gestion en el Departamento de Distribucion
de la Zona, el plan de mejora se debera dirigir hacia la capacitacion adecuada a
todos los inlegrantes del Depariamento de Dislribucion.
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6.1. ETAPAS DEL PLAN DE MEJORA.

El Plan de Mejora es la razén de sery, a la vez, el efecto mas importante del proceso
de autoevaluacion, ya que es un medio para elevar la calidad de la empresa y una
herramienta para mejorar el Sistema Integral de Gestion y aprender como
organizacion.

El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios que
deben incorporarse a los diferentes procesos, para que sean traducidos en un mejor
servicio. Dicho plan, ademas de servir de base para la deteccion de mejoras, debe
permitir el control y seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar, asi como
la incorporacion de acciones correctoras ante posibles contingencias no previstas

El Plan de Mejora contiene las caracteristicas del drea de mejora, su problematica
especifica, el proceso en el que impacta, las acciones propuestas, asi como los
riesgos, las necesidades de formacion para realizarlas, el periodo en que se
implementara y las formas de seguimiento y evaluacién del mismo.

Dichas propuestas de mejora son concretas, de manera que sean viables a corto,
mediano o largo plazo y sirven para comprometerse en un proceso continuo de
mejora.

Por otro lado, el Plan de Mejora es flexible y permite que se incorporen nuevas
acciones de acuerdo con nuevas situaciones o condiciones que surjan a lo largo del
proceso. Por tanto, debe es dindmico, ya que es un medio y no un fin en si mismo.

Para llevar a cabo las acciones de mejora propuestas es necesario especificar las
tareas concretas que deberan realizarse para la consecucion de los objetivos. Para
ello hay que determinar quién es el responsable de la puesta en marcha y de la
ejecucion de las acciones de mejora, las diferentes tareas a desarrollar, los recursos
humanos y materiales necesarios, el periodo de consecucion, la fecha de inicio, los
indicadores de seguimiento y los responsables de realizar el control y seguimiento
de las mismas.

A continuacién se describe el desarrollo del plan de mejora:

Figura 6.1. Modelo para el desarrollo del Plan de Mejora
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Modelo
para el
desarrollo
del Plan de
Mejora

Fuente: Elaboracion propia con base a investigacion documental

En el andlisis de la informacion se establecio lo siguiente:

. Ildentificacion de los procesos de mejora
. Deteccién de las posibles causas del problema
En este capitulo se establecera el modelo a partir de:

. Formulacion del objetivo. Una vez conocidas las causas que originaron el
problema se fija el objetivo a conseguir

. Seleccion de las acciones de mejora. La seleccion de las acciones de mejora es
consecuencia légica del conocimiento del problema, de sus causas y del objetivo
fiiado. El niimero de acciones dependera de la complejidad del problema

Formato 6.1. Seleccion de mejoras
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Area de mejora 1

Descripcion del problema

Causas que provocan el problema

Objetivo a conseguir

Acciones de mejora

Beneficios esperados

Fuente: Elaboracién propia.

5. Realizacién una planificacién y seguimiento. Ahora se esta en condiciones de
comenzar a elegir, de priorizar las actuaciones a implementar y de establecer el
resto de elementos que son necesarios para conseguir el objetivo prefijado.

Formato 6.2. Planificacion y seguimiento de acciones de mejora

Periodo

No. Accién de mejora T Impacto Priorizacion

Fuente: Elaboracion propia

6. Una vez elegidas por orden de prioridad, se procede a construir el plan de
mejoras incorporando también los elementos que permitiran realizar el
seguimiento detallado del plan para garantizar su eficacia y eficiencia

Los elementos que constituyen el plan de mejora son:

= Objetivos: Aquello que se desea alcanzar en un tiempo determinado. Suelen
expresarse mediante un verbo en infinitivo. 1ISO 9001:2008 demanda, ademas,
que los objetivos establecidos sean medibles.
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= Acciones: Actividades concretas que deben realizarse para alcanzar el objetivo.
Cada objetivo puede concretarse en una o mas acciones. Por ejemplo, si el
objetivo es desarrollar en todas las areas la competencia de “Aprender a
aprender’, habra que pergediar algun tipo de tarea para ese fin, por ejemplo:
analizar en dos reuniones de Departamento un documento y proponer tareas
concretas para llevario a cabo.

= Responsable: Persona a la que se le encomienda la tarea de disefar las
acciones, ocuparse de su seguimiento, vigilar el cumplimiento de los plazos, etc.

» Periodo: Precisa el tiempo que se va a dedicar a cada tarea (inicio y término).
Puede incluir también momentos de seguimiento de las acciones.

= Recursos: Medios que se disponen para desarrollar las tareas. Puede tratarse
de documentacién, normativas, bibliografia, esquemas de trabajo, etc.

= Procedimiento de trabajo: Es la manera en que se va a desarrollar la actuacion
prevista. Debe especificar, por ejemplo, en qué momentos se va a realizar esta
actuacion, qué metodologia de trabajo se va a seguir (trabajo individual, puesta
en comun, uso del correo electrénico), etc.

* Indicadores: Son medios para comprobar de forma objetiva si nos acercamos al
objetivo previsto y si las actuaciones se han desarrollado segin lo previsto.

Formato 6.3. Plan de mejora

Plan de mejora

ORJETVOS | ACCIONES | RESPONSABLE

PERIODO
INICIO | TERMING | NECESARIOS DE TRABAJO

a)
b}
c)

N

a)
b}
c)

a)
b)
c}

Fuente: Elaboracion propia

6.2. DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA
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Tabla 6.1. Seleccion de mejoras
Area de mejora.

Descripcién del problema.

Falta de capacitacion al personal integrante del Departamento de Distribucion de la
Zona de Distribucion Oaxaca, sobre las normas integrantes del Sistema Integral de
Gestion.

| Causas que provocan_ el problema.

| = Incomecta interpretacién de las normas integrantes del Sistema Integral de

= Resistencia al cambio

= Falta de compromiso

= Desconocimiento de sistemas informéaticos relacionados con el Sistema Integral
de Gestion

= Falta de difusion.

Objea\-m a conseg;ir.

Aplicacién correcta y eficaz de las normas integrantes del Sistema Integral de
| Gestion, en el Departamento de Distribucién de la Zona de Distribucion Oaxaca.

1. Capacitacion al personal directivo y colaboradores del
Departamento de Distribucion, sobre la interpretacion de las normas |
integrantes del Sistema Integral de Gestion.
Acciones de . ;

2. Aplicacién correcta del Sistema Integral de Gestion de acuerdo a

' mejora A

: sus normas integrantes.
3. Evaluacién de la aplicacion de! Sistema Integral de Gestién en el |
Departamenio de Distribucion. |
= Disminucion de accidentes

_ = Mejorar la satisfaccion del cliente,

| "eﬁdlz « Contribuir en la disminucion del deterioro ambiental |

i En los procesos del Departamento de Distribucion, de la|

] Zona de Distribucion Oaxaca. - §

Fuente: Elaboracién propia con informacion obtenida en investigacion de campa

Tabla 6.2. Planificacion y seguimiento de acciones de mejora
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Capitulo V1. Plan de Mejora para eficientar el SIG
e e e T S i

i P iod el
No. Accién de mej Im Priorizacion
3 o nejora Iniclo | Término pacto Eac
1 | Capacitacion al  personal |  Abril Junio Mucho 1
directivo y colaboradores del| 2015 2015
Departamento de Distribucion,
sobre la interpretacion de las
normas integrantes del Sistema
Integral de Gestion.
2 | Aplicacion cormrecta del Sistema Julio Diciembre | Mucho 2
Integral de Gestion de acuerdo a 2015 2015
sus normas integrantes.
3 | Evaluacion de la aplicaciéon del | Agosto | Permanen | Mucho 3
Sistema Integral de Gestionenel | 2015 te
Departamento de Distribucion .

Fuente: Elaboracion propia con informacién obtenida en investigacion de campo
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Capftulo V1. Plan de Mejora para eficientar el SIG

6.3 REQUERIMIENTOS PARA SU IMPLEMENTACION.

Las acciones desarrolladas en el presente Plan de mejora para el Sistema Integral
de Gestibn no requieren de elevados recursos financieros para su aplicacion,
aunque se requiere mucha responsabilidad y participacion de los integrantes del
Departamento de Distribucion para su implementacion.

Para la correcta y eficaz implementaciéon del plan de mejora se requerira la
coordinacién de los encargados de los departamentos de Distribucion, personal de
personal y servicios y administrativo, ya que se deben destinar recursos humanos y
financieros, asi como el involucramiento de todo el personal integrante del
departamento de Distribucion y, sobre todo el apoyo total de la superintendencia de
la zona de Distribucién Oaxaca.

*




Conclusiones Generales

CONCLUSIONES GENERALES.

El Plan de Mejora del Sistema Integral de Gestion (PMSIG) se forma por la
articulacién, programacion y asignacion de prioridades a las acciones orientadas a
la mejora de la calidad, ambiental y seguridad, las que fueron identificadas al hacer
el diagnéstico.

Al respecto hay que tener en cuenta dos condiciones:

1. Como la calidad no existe como valor absoluto sino como resultado de una
confrontacion con las exigencias de los clientes (intemos y externos), hay que
proceder en forma cidica o reiterativa: poner en marcha un Plan de Mejora del
Sistema Integral de Gestion que produzca efectos dentro de un plazo
relativamente cercano: un afo, por ejemplo, cuyo impacto se evalua al final del
periodo para definir un nuevo Plan de Mejora del Sistema Integral de Gestion
para el periodo siguiente.

2. Un Plan de Mejora del Sistema Integral de Gestién origina la realizacion de
acciones en todos los sectores y todos los niveles jerarquicos. Es imposible
manejarlo si no se lo encuadra en un eficiente sistema de gerenciamiento,
acompaiado siempre por acciones de capacitacion y de comunicacion.

Los principios generales de la Calidad son siempre los mismos: especificar, medir,
mejorar, prevenir, pero su puesta en practica debe adaptarse a la organizacion. El
Plan de Mejora del Sistema Integral de Gestion es un “traje a la medida”.

Mejorar la calidad de los servicios es organizar e implementar un conjunto de
procesos que conduzcan a servir mejor a los usuarios (en el caso de CFE). Hay que
repensar, reorganizar, tomar decisiones estratégicas y actuar en funcion de ese
gran objetivo de la calidad: satisfacer a los usuarios como clientes de los servicios
publicos.

Asi mismo y, considerando que en comision Federal de Electricidad, su activo
principal es el personal, en el Plan de Mejora del Sistema Integral de Gestion se
consideran acciones para la disminucién de los accidentes en sus colaboradores.

De igual manera siendo Una empiesa socialmenie responsable, se consideran
acciones que repercutiran a la disminucion del deterioro del medio ambiente.



Contribucién a CFE

CONTRIBUCION A LA COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD

La planificacién de su estrategia es el principal modo de conseguir un salto
cualitativo en el servicio que presta la Comision Federal de Electricidad a la
sociedad. Para ello es necesario realizar un diagnéstico de la situacion en la que se
encuentra. Una vez realizado es determinar la estrategia que debe seguirse para
que el destinatario de los servicios perciba, de forma significativa, la mejora
implementada.

Para poder introducir el paradigma de la calidad es necesario tomar en cuenta que
los empleados son uno de los ejes fundamentales del cambio, pues ellos son los
que disefian servicios y, sobre todo, los que mantienen contacto directo con los
clientes, por eso, la calidad parte de una transformacion en la cultura organizacional,
donde se reconozca al cliente como centro de la accién.

La tendencia del servicio de distribucion de energia eléctrica es la que existiran
competidores, por lo que si este plan se lleva a cabo con éxito y con la experiencia
del personal integrante de la Comision Federal de Electricidad, se tendra una
ventaja mas competitiva al mantener indices adecuados de la satisfaccion de los
clientes, asi como con la disminucién o erradicacion de accidentes, se evitaran
desvios de recursos financieros para solventar los gastos ocasionados por dichos
accidentes, recursos que pueden ser utilizados en el mejoramiento de la
infraestructura eléctrica.

De igual manera, al aplicarse correctamente la norma de gestion ambiental se
mantendra como una empresa socialmente responsable.

Para poder implementar eficazmente el Sistema Integral de Gestion, la capacitacion
se vuelve relevante para renovar y/o concientizar sobre los conocimientos de los
colaboradores.

Asl mismo, recordar siemipre que la mejora continua es un procesc que consiste en
planificar, ejecutar lo planificado, comprobar los resultados obtenidos, corregir los
fallos, y volver a repetir el proceso La mejora continua es un proceso sin fin, porque
las posibilidades de mejorar son interminables.
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Glosario de términos

GLOSARIO DE TERMINOS

Accién correctiva: Actuacion o efecto implementado a eliminar las causas de una
no conformidad, defecto, o situacion indeseable detectada con el fin de evitar su
repeticion.

Accion de meiora: Toda accién que incrementa la capacidad de la organizacion
para cumplir los requisitos y que no actiia sobre problemas reaies o potenciales ni
sobre sus causas.

Accion preventiva: Accion o efecto implementado para eliminar las causas de una
situacion de no conformidad, defecto o inconveniente detectado, para prevenir su
ocurrencia

Auditorias: Proceso sistematico para obtener y evaluar de manera objetiva las
evidencias relacionadas con informes y otros acontecimientos relacionados, cuyo
fin consiste en determinar el grado de correspondencia del contenido informativo
con las evidencias que le dieron origen, asi como establecer si dichos informes se
han elaborado observando los principios establecidos para el caso. La auditoria
constituye una herramienta de control y supervision que contribuye a la creacion de
una cultura de la disciplina de la organizacién y permite descubrir fallas en las
estructuras o vulnerabilidades existentes en la organizacion.

Correccion: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada
Especificacién: Documento que establece requisitos.

Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier
informacién que son pertinentes para ios criterios de auditoria y que son verificabie.

Hallazgo de la auditoria: Resultado de la evaluacién de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria.

ISO: Organizacién Internacional de Normalizacién (International Organization for
Standarization, en inglés).

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Plan de calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, producto, procesc ¢ contrato especifico

Plan de mejora: Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se
toman en una organizacion para mejorar su rendimiento.

PMSIG - Plan de Mejora del Sistema Integral de Gestion.
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Glosario de términos

M

Politica: Actividad orientada en forma ideologica a la toma de decisiones de un
grupc para alcanzar ciertos objetivos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencias
de actividades desemperiadas.

Reguisito: Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u
obligatoria.

Sistema de gestion integral: Sistema de gestion que contempla las normas de
calidad, ambiental y de seguridad, para lograr la calidad del producto o servicio, el
cuidado del medio ambiente y la seguridad y salud de los colaboradores de una
empresa o institucién

SICACYP - Sistema de Continuidad de Acciones Correctivas y Preventivas



Referencias

REFERENCIAS

BIBLIOGRAFICAS.

1. Arias F. (2009) Metodologia de la investigacion. 3. Edicion. Caracas: Episteme

2. Bemal, C. A. {2009) Metodologia de la investigacion. Para administracion,
economia, humanidades y Ciencias Sociales. 4a edicion. México: Prentice Hall
/ Pearson Educacion

3. Camison C./Gonzélez T./Cruz S. (2006) Gestion de la calidad. México: Pearson
Educacion

4. Feigenbaum, A. V. (2009). Defining the Total Quality System. 3* Edicion. México:
CECSA. p. 78

5. Femandez F. M. (2008) Ef control, fundamento de la gestién por procesos y la
calidad total. México: ESIC Editorial.

6. Hurtado de la Barrera, J. (2008) Metodologia de la Investigacion Holistica,
aplicada a las Ciencias Sociales. Caracas: Sypal

7. Hernandez Fernandez y Baptista (2010) Metodologia de la investigacion. 5°
Edicion México: Mc Graw Hill.

8. Larraiaga J. (2009) Dimension Competitiva de la Calidad. Espaina: AENOR
9. Ley General de Equilibrio Ecolégico y Proteccion al Medio Ambiente
10.Ley de Aguas Nacionales

11.Ley Federal de Responsabilidad Ambiental.

12.Ley Federal del Trabajo

13.0lea Franco, Pedro (2007) Manual de técnicas de investigacién documental, 12°
edicién, México: Esfinge.

14. NORMA SO 8000:2005 — Fundamentos y Vocabulario
15.NORMA 1SO 9001:2008 — Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
16.NORMA 1SO 14001:2004 — Requisitos del Sistema de Gestion Medio Ambiental

€9




Referencias

17.NORMA ISO 19011:2011 — Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion

18.NMX-SAST-001-IMNC-2008 — Requisitos de un sistema de gestion de
Seguridad y Salud en el trabajo

19. Nomas Oficiales Mexicanas en Materia Ambiental

20.Normas Oficiales Mexicanas en Materia de Seguridad y Salud en el Trabajo

21. Shelmecks, C. (2002) Manual para la presentacion de anteproyectos e informes
de investigacion, 9 reimpresion. México: CIIDET

ELECTRONICAS

» http:/qualitytrends.squalitas.com/articulos/articulos-gestion-de-la-
calidad/item/108-sistemas-de-gesti%C3%B3n-de-la-calidad—parte-i.ntml

= hittp://app.cfe.gob.mx/Aplicaciones/QCFE/OrganigramaDigital/
= http://app.cfe.gob.mx/Aplicaciones/QCFE/secodam/
= http://dkdes.cfemex.com/zonas.htmi

70



ANEXOS



Anexos

Anexo 1. Cuestionario sobre el grado de del sistema de Gestion de Calidad
en el Departamento de Distribucion

Instrucciones: El presente cuestionario, es con la finalidad de conocer el grado y aplicacion
del Sistema de Gestién de Integral en el Departamento de Distribucién.

1. ¢Tiene conocimiento acerca de lo que es un Sistema de Integral de Gestion?

Sl NO

Si la respuesta es NO, suspenda la contestacion de dicho cuestionario.

Si la respuesta es Sl, describa a lo que se refiere a continuacion.

Prosiga respondiendo el cuestionario.

2. ¢Tiene conocimiento de que normas conforman el Sistema integral de Gestion?

Si NO

Si la respuesta en Si, diga cuales son:

3. ;FEl Departamento mantiene un Sistema de Integral de Gestion?
Sl NO

4. ;El Sistema Integral de Gestion es llevado a cabo por todo el personal del Departamento de
manera correcta?

si [ NO l I
5. ;Se comunica a la organizacion la importancia de conocer el Sistema Integral de Gestién
Implementado en el Departamento?

sl NO

6. ¢Se lleva a cabo la capacitacién adecuada al personal con la finalidad de realizar de manera
correcta el procesao de Distribucién de Energia Eléctrica?

Si NO

7. ¢Se mantiene la comunicacion adecuada en el Departamento de Distribucion?

Sl NO

8. ;Selleva acabo la revisién del Sistema Integral de Gestion en el Departamento de Distribucion?
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Sl NO

8. ¢Estan bien definidas las responsabilidades y autoridades en el Departamento de Distribucion?

Sl NO

10. ;Ha realizado alguna aportacidn u opinion referente a Ia seguridad dentro de su centro de
trabajo?

S NO
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