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INTRODUCCION

En la actualidad se ve la necesidad de unificar lenguajes, métodos comunes a todas
las organizaciones que permitan transmitir la garantia de producir productos con calidad;
es por ello que se comenz6 a implementar Normas de Calidad y Ambiental entre otras,
aun cuando estas normas no son obligatorias, el propio mercado esta rigiendo a las
organizaciones a implementarlas.

El presente proyecto tiene como finalidad describir el sistema de gestion de la calidad,
considerando que éste puede servir de guia para aquella organizacion que asi lo requiera,
obteniendo ésta a su vez, el aseguramiento de la calidad en sus productos y servicios,
cumpliendo con los estandares de calidad y/o ambiental, con o bajo las Normas ISO
9001:2000 e ISO 14001:1996.

Los capitulos que comprende este proyecto, plantean las acciones necesarias para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, en la Subgerencia Regional de
Generacion Centro Norte de la Comision Federal de Electricidad proporcionando de
manera clara y objetiva, cada uno de los pasos a seguir.

En el capitulo uno se abordan los Antecedentes de la Energia Eléctrica en México,
Creacién de la Comision Federal de Electricidad, Nacionalizacion e Integracion de la
Industria Eléctrica y lo que hoy en dia es la Subgerencia Regional de Generacion Centro
Norte.

En los capitulos dos y tres, se define la Norma 1SO 9001:2000, sus antecedentes y
aplicacion, detallando los puntos a seguir para la implementacién de un sistema de
gestion de la calidad.



INTRODUCCION

En los capitulos cuatro al ocho, se presentan las acciones emprendidas en el marco
de la Norma 1S0O-9001:2000 “Sistema de Gestién de la Calidad”, ofreciendo al lector una
visién concisa de su implementacion en el caso practico de la Subgerencia Regional de
Generacion Centro Norte; a fin de brindar una herr'amiema bésica a aquellos interesados
en implementar un sistema de gestién de la calidad en su organizacion.

En el capitulo nueve se describen los pasos que una organizacion debe seguir en el
proceso de certificacion del sistema de calidad, logrando con esto la posibilidad de ofrecer
productos o servicios de calidad.
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1.1 ANTECEDENTES DE LA ENERGIA ELECTRICA EN MEXICO

En el afio de 1879 se inicia en México la generacién de energia eléctrica, con la
instalacion de la primer planta termoeléctrica en la Fabrica de Hilados y Tejidos la
Americana en la ciudad de Ledn, Gto.. A partir de entonces se comenzaron a instalar
plantas similares en los puntos mas importantes del pais, con el fin de emplearlas en
diversas actividades industriales.

Para el afio de 1881 se establece en la ciudad de México la Compafia Mexicana de
Gas y Luz Eléctrica, primer empresa dedicada a la generacion y venta de energia
eléctrica, para diversos servicios tales como: alumbrado publico, transporte urbano y uso
domeéstico.

El éxito de esta compafia motivo a establecer mas empresas eléctricas
multiplicandose de tal forma, que para el afio de 1889 estaban en activo alrededor de 198
plantas y mas tarde en el afio de 1900 todas las ciudades del pais contaban con una
empresa suministradora de energia eléctrica.

Las empresas American Light and Power Company LTD y Mexican Traways se
consolidaron en el afo de 1902 como monopolios generadores de electricidad,
controlando asi a las empresas mexicanas: Compafia Mexicana de Electricidad y
Compaiia Explotadora de las Fuerzas Eléctricas de San ldelfonso. Al adquirir las
empresas extranjeras el control de la situacién de la industria eléctrica, no permitian a los
trabajadores electricistas organizarse en busca de la defensa de sus derechos laborales,
generando asi un conflicto mayor entre las empresas privadas y el Estado. Esta situacion
obligd a las autoridades mexicanas a regular y controlar esta industria, esfuerzo que
finalmente culminé con la Nacionalizacién de la Industria Eléctrica.
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1.2 CREACION DE LA COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD

El Presidente Alvaro Obregén crea en el afio de 1923 la Comision para el Fomento y
Control de la Industria de Generacién de Fuerza Eléctrica. Para el afio de 1930 el
gobierno se enfrenta ante la necesidad de constituir una industria nacional que provea de
energia eléctrica tanto a la pequefa y mediana industria, a las ciudades como al campo,
en general a todas y cada una de las poblaciones que carecian del servicio.

El 02 de Diciembre de 1933, el entonces Presidente sustituto Abelardo L. Rodriguez,
envia al Congreso de la Unién la iniciativa para autorizar la creacion de Comision Federat
de Electricidad, misma que fue aprobada el 20 de enero de 1934, y que tendria por objeto
organizar y dirigir un sistema nacional de generacion, transmision y distribucion de
energia eléctrica , basado en principios técnicos y econémicos, sin propdsito de lucro y
con la finalidad de obtener a un costo minimo, el mayor rendimiento posible en beneficio
de los intereses generales.

En el gobierno del presidente Lazaro Cardenas se crea la Comision Federal de
Electricidad el 14 de Agosto de 1937, teniendo como prioridad la construccién de plantas
generadoras de energia eléctrica para compensar las demandas existentes.

El 14 de Enero de 1949, se publica la Ley constitutiva de la Comision Federal de
Electricidad, en ese mismo afo el presidente Miguel Aleman expide el decreto en donde
Comisién Federal de Electricidad es ya un organismo publico descentralizado, con
personalidad juridica y patrimonio propio. Siendo notable el gran desarrollo que presento
la Institucion a partir de esa fecha.
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1.3 NACIONALIZACION DE LA INDUSTRIA ELECTRICA

El 21 de Abril de 1960, el Gobierno Federal decide comprar los bienes del grupo de
las empresas pertenecientes a American and Foreing Power Company, representada por
la impulsora de Empresas Eléctricas, S.A.; con esta operacion se inicia la nacionalizacion
de la industria eléctrica.

El 27 de Septiembre de 1960 se reconoce en la historia de México como el dia de la
Nacionalizacion de la Industria Eléctrica, accién del entonces presidente Adolfo Lopez
Mateos.

El proceso de nacionalizacién se consumé formalmente el 29 de Diciembre de 1960,
al hacerse una adicion al articulo 27 de la constitucién, por la cual se reserva en
exclusividad a la Nacién Mexicana, lo referente a la generacién, conduccion,
transformacién, distribucion y abastecimiento de energia eléctrica, que tenga por objeto la
prestacion del servicio publico, sin concesiones a particulares y debiendo aprovechar los
bienes y recursos naturales requeridos para estos fines.

1.4 INTEGRACION DE LA INDUSTRIA ELECTRICA

Una vez realizada la nacionalizacién, se imponia como una consecuencia natural de
la misma, la integracion de todo el sistema eléctrico nacional.

En el afio de 1966, la Comision Federal de Electricidad adquiri6 de Nacional
Financiera las acciones de Industrial Eléctrica Mexicana, constituyéndose como
propietaria tnica de las mismas.



COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD CAPITULO 1

Con el fin de continuar con la integracion del sistema eléctrico nacional, en 1967 por
acuerdo del Ejecutivo Federal, se ordena la incorporacién de los bienes de las 19
empresas eléctricas filiales a la Comision Federal de Electricidad, estableciendo asi la
disolucion y liquidacion de las anteriores.

De 1973 a 1976 se constituye en el pais, la unificacién de la frecuencia a sesenta
ciclos, siendo éste un avance técnico de gran relevancia para la integracién de la industria
eléctrica.

Es a principios del afio de 1975 cuando se decreta la disolucién y liquidacién de la
Cia. de Luz y Fuerza del Centro S.A. y la Cia. de Luz y Fuerza de Pachuca S.A.; a la par
de esta situacion, se autoriza a Comision Federal de Electricidad para adquirir los activos
de las compaiias antes mencionadas, con esta accion se logra la integracion
administrativa de la industria eléctrica.

Con la promulgacion de la Ley de Servicio Publico en Energia Eléctrica (1975)
Comisién Federal de Electricidad se constituye como la Unica compafia encargada de la
prestacion de energia eléctrica para el servicio publico.
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MISION Y OBJETIVOS DE CFE

Comision Federal de Electricidad comprometida con un tipo de liderazgo moderno

y participativo establece la misién y objetivos alentando a toda la organizacion a
desarrollar una cultura de calidad. A continuacion se describe la misién y los objetivos de
Comision Federal de Electricidad.

1.5.1

¢

1.5.2

m
@)

MISION

Asegurar, dentro de un marco de competencia y actualizado tecnolégicamente, el
servicio de energia eléctrica, en condiciones de cantidad, calidad y precio, con la
adecuada diversificacion de fuentes de energia.

Optimizar la utilizacion de su infraestructura fisica, comercial y de recursos
humanos.

Proporcionar una atencién de excelencia a nuestros clientes.

Proteger el medio ambiente, promover el desarrollo social y respetar los valores de
las poblaciones donde se ubican las obras de electrificacion.

OBJETIVOS

Mantenernos como la mas importante empresa de energia eléctrica nacional.

Operar sobre las bases de indicadores internacionales en materia de productividad,
competitividad y tecnologia.

Ser reconocida por nuestros usuarios como una empresa de excelencia que se
preocupa por el medio ambiente, y esta orientada al servicio al cliente.

Promover la alta calificacién y desarrollo profesional de trabajadores y directivos de
CFE.

hitp/fwww.cfe.gob.mx/www2/ e/ 3 fe.asp? i | fed jon_id=22684& seccion_nombre
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1.6 ESTRUCTURA ORGANICA DE COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD

En cumplimiento con lo establecido en su Estatuto Organico, la Estructura Organica
de Mando de CFE, registrada ante la SHCP, comprende cinco niveles jerarquicos:
Director General, Directores, Subdirectores, Coordinadores y Gerentes, asi como puestos
homélogos a cada uno de ellos.®). En la figura 1 se muestra la estructura organica de
CFE®.

DIRECTOR
GENERAL

COORDINADOR
DE
ORGAND
INTERNO DE
CONTROL
SECRETARIO
PARTICULAR
I | | I |
DIRECCH
DIRECTOR DE MECYOR DRECTOR DE -mﬁi&"o? DEECCION OF
OPERACION DIRCEOn D ABminm TRACION DE DE WOOERNTACTN
FINANZA INVERSION ¥ CAMBIC
ol
PROCAAN ACON
DEL
DE AHORRD DE
ENERGIA DEL
SECTOR
ELECTRICO
GERENCIA DE
:omua::cml
SOCIAL
Figura 1. Estructura orgdnica de CFE
@) . o, " s talid rodicl 2 .
http://www.cfe.gob.mx/www2/Q ganigr .asp’ g | 2269, _nombre
=0rganizaci®%F3n
" ibidem
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1.7 SUBGERENCIA REGIONAL DE GENERACION CENTRO NORTE

La Subgerencia Regional de Generacién Centro Norte (SRGCN), pertenece a la
Gerencia Regional de Produccion Norte y ésta a su vez a la Subdireccion de Generacion
de Comision Federal de Electricidad. La Subgerencia Regional de Generacién Centro
Norte abarca los estados de Durango, Chihuahua, y parte de Coahuila. Sus oficinas
regionales se encuentran ubicadas en calle Guanacevi No. 131, Parque Industrial
Lagunero en Gémez Palacio, Dgo..

La SRGCN mediante el Sistema Interconectado Norte, esta enlazado al Sistema
Interconectado Nacional via Mazatlan por el enlace en la Subestacion Durango; a
Monterrey por el enlace Villa de Garcia - Torreén Sur; y a Piedras Negras, a través del
enlace Rio Escondido - Hércules.

La Subgerencia Regional de Generacién Centro Norte desde el afio de 1997 inicia sus
actividades para el aseguramiento de calidad, logrando su certificacién bajo la Norma
1S0-9002:1994.

En la Subgerencia Regional se administran diez centrales generadoras y los procesos
de generacion de energia eléctrica son los siguientes:

Proceso termoeléctrico: Consiste en la transformacion de la energia quimica del
combustible (gas, diesel, combustéleo) en conjunto con la infraestructura requerida para
hacer girar los generadores eléctricos y asi producir la energia eléctrica.

En la tabla 1 se muestran las centrales que generan energia eléctrica mediante el
proceso termoeléctrico.
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TABLA 1
PROCESO TEHMOEL'ECTRICO
1 Central Samalayuca
2, Central General Francisco Villa
3. Central Guadalupe Victoria
4, Central La Laguna

Proceso ciclo combinado: corresponde al tipo de centrales que utilizan una
combinacion de las tecnologias de turbogas y vapor para la generacién de energia
eléctrica.

En la tabla 2 se muestran las centrales que generan energia eléctrica mediante el
proceso ciclo combinado.

TABLA 2
PROCESO CICLO COMBINADO
1. Central Samalayuca Il
5. Central Chihuahua
6. Central Gémez Palacio

Proceso turbogas: con los gases de combustién se produce el movimiento de una

turbina acoplada al generador eléctrico.
10
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En la tabla 1 se muestran las centrales que generan energia eléctrica mediante el
proceso termoeléctrico.

TABLA 3
PROCESO TURBOGAS
7. Central Juarez
8. Central Chihuahua
9. Central Laguna-Chavez
5 Unidad Turbotas El Encino (Parte de C.C.C. Chihuahua)

Proceso hidroeléctrico: consiste en convertir la energia potencial del agua
almacenada en presas para convertirla en energia eléctrica.

En la tabla cuatro se muestra la central que genera energia eléctrica mediante el
proceso termoeléctrico.

TABLA 4

PROCESO HIDROELECTRICO

10. Central Boquilla

La capacidad efectiva de generacion de energia eléctrica a cargo de la SRGCN es de
2630 MW, constituida por las 10 centrales generadoras de energia eléctrica.

1
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1.7.1 ORGANIGRAMA DE LA SUBGERENCIA REGIONAL
DE GENERACION CENTRO NORTE

En las oficinas de la Subgerencia se cuentan con diversas Superintendencias
llamadas también Departamentos Regionales, para proporcionar el apoyo técnico y.
administrativo a las diferentes Centrales Generadoras de Energia Eléctrica. Estos
departamentos son:

Operacion y Resultados
Enlace

Instrumentacién y Control
Combustion Interna
Mecanico

Capacitacion y Seguridad
Quimico

Instrumentacion Electrénica

Civil

* & + 4 & & 4 * 4 o

Eléctrico

Los jefes de departamento regional revisan cualquier desviacion de los indicadores de
gestion y estan en condiciones de comentar o aclarar cualquier No Conformidad, segun el
equipo relacionado a ésta. Son responsables de retroalimentar a la Central de las
acciones correctivas y/o preventivas recomendadas en caso necesario.

12
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En la figura 2 se muestra la estructura organica de la Subgerencia Regional de
Generacion Centro Norte.

l SUBGERENTE REGIONAL |

+——————— SECRETARIA REGIONAL

' [ ! i | i i
| 0PTO. | ! DFTO. DPTO.
| DPTO. ' DPTO. || mEcTRcO | u;"gu "cu:ﬁ%'m' OPTO. | qumico | capvsec | DPTO. DPTO.
INSTR. ELEC. NSTR. Y CTRL.| COORDMADOR. |y peciy ps | wrErMA. | MECAMICO ilcwu.nnunm COORDNADOR | CIVIL | ENLACE
L } } L L L .
.. T 1 1 1 1 PROVESCWSTA
PROFESIONISTAS PROFESIONISTA  PROFESIONISTA PROFESIONISTA PROFESIOMSTA  TECMICO 4
1 | 3 1 mra;:m
AUX TEC PROD TECHICO AUK ADM OFICINISTA
2 AUX SERV

Figura 2. Organigrama de la Subgerencia Regional de Generacién Centro Norte.

® Manual Integral de Gestion de Calidad, Ambiental y Sequridad, SRGCN — CFE, 2004
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2.1 DATOS GENERALES

ISO (Organismo Internacional de Certificacién) surge en el afio de 1946 en Ginebra,
Suiza; la cual esta integrada por Comités Técnicos con representantes en mas de 100
paises.

ISO 9000 surge como una necesidad de desarrollar y promover Normas de uso
comun entre paises a nivel mundial, que permitan la Implementacion de un Sistema de
Calidad de aplicacién a cualquier organizacion ya sea grande o pequeiia; estas Normas
deben ser aprobadas por los organismos nacionales que forman parte de ISO (Organismo
Internacional de Certificacion).

La primera version del grupo I1SO 9000 se liber6 en el ano de 1987, la segunda
version en el afio 1994 y la Gltima version a fines del afo 2000, en las cuales han
participado consumidores, empresas, universidades, administracion publica, etc.; siendo
adoptada como norma europea por el Comité Europeo de Normalizacién (CEN). La dltima
version sera la unica para certificar (anteriormente en la versién 1994 se consideraban la
ISO 9002 y la ISO 9003).

Considerando que las Normas son revisadas periodicamente para determinar y
decidir si deben ser confirmadas, revisadas o canceladas; la nueva Norma 1SO-9001:2000
anula y reemplaza a las versiones anteriores, con el fin de mantener un Sistema de
Gestién de la Calidad eficaz y susceptible que permita satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente.

" "http/iwww.leonat.com.ar/sistemaspdt™)
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Las organizaciones que se han certificado durante los Ultimos afios han mostrado un
ritmo constante de mejora continua y superacion, involucrando activamente a todo el
personal por cada una de las normas que aplican en las diferentes areas o centros de
trabajo.

Es importante mencionar que esta Norma 1SO-9001:2000 apoya a todas las
organizaciones que estén por implementar un sistema de gestion de la calidad y
ambiental, por separado o en forma integral, ya que la Norma 1SO-9001:2000 esta
disefada para ser compatible con la Norma ISO-14001.

Si uno de los objetivos es competir con éxito en el mercado mundial, una alternativa
es Integrar los Sistema y procesos de la Organizacién, donde todos los productos o
servicios deben cumplir con la normatividad y mejorar la calidad de los mismos; lo cual
nos permite avanzar hacia mayores niveles de bienestar para todos y para las futuras
generaciones y asi distinguirse del resto de las organizaciones.

Uno de los cambios importantes de la nueva Norma es que requiere que la alta
Direccién se involucre para la realizacion de un sistema de calidad y ambiental, que
satisfaga las necesidades del cliente y que el proceso asegure que el sistema sea
efectivo.

La versién 1SO-9001:2000 no requiere que haya un procedimiento por cada requisito,
sin embargo marca como obligatorios 6 procedimientos documentados:

4  Control de los Documentos L 4 Auditorias Internas
4  Control de los Registros €  Acciones Correctivas
4 Control del Producto No Conforme 4  Acciones Preventivas
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La Norma 1SO-9001:2000 presenta una nueva orientacion basada en procesos
(pasos, tareas y actividades), que abren el camino para identificar importantes vinculos
entre los diferentes grupos de trabajo y como unos procesos afectan a otros dentro y
fuera de la organizacion.

En una organizacion se deben identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados para que su sistema funcione eficazmente y a su vez cumpla con los
requisitos del cliente asi como de las partes interesadas.

El modelo del sistema de gestion de la calidad que servird como referencia del
presente proyecto, se muestra en la figura 3, en el cual se ejemplifican los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000™"

FIGURA 3

Mejora continua del sistema de
gestion de |la calidad

Responsabididad
R b = de la direccion

Clientes

Clientes
| 3
[ Gestion de los [Mmon-nm ————--:.SM\E
recursos y mejora 1 H
i i i
——————— ; N 2

.:__l___ @Prwum ]_ﬂ"..

Leyenda

— Actividades que aportan valor
— — — = Flujo de informacion

m 1SO 9001:2000, COPANTASO 9001:2000, NMX-CC-9001 IMNC-2000, Pag.3-36
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DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CAPiTULO 3

3.1 ASPECTOS GENERALES

3.1.1 IMPLEMENTACION DE UN S ISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Cuando una organizacién decide implementar un sistema de gestion de la calidad por
primera vez, deben reconocer la importancia y profundidad de las normas y asi comenzar
con el proceso de planeacion, haciendo participe a todo el personal para alcanzar su
proposito de forma ordenada, eficiente y confiable.

Durante el proceso de planeacion se deben recopilar las ideas y planteamientos de
todos los miembros de la organizacion para entender que es lo que se pretende alcanzar,
sin olvidar que un punto en comun es la busqueda de la calidad y la mejora continua.

El implementar un sistema de gestién de la calidad ayuda a la organizacion a reforzar
su nivel de competitividad, debiendo ser éste realizado por los miembros de la
organizacion y un asesor quién identifica los procesos, objetivos y un plan para alcanzar
estos, posteriormente redactarlos y sistematizarlos para dar cumplimiento a los requisitos
de la norma que pretenden implementar.

Al identificar la estructura organizacional, las responsabilidades, la politica, los
procedimientos y procesos de la organizacion, tendra los recursos necesarios para
comenzar la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, debiendo incluir al
personal en los proyectos y metas de la organizacion. Al implementar un SGC se debe
asegurar que haya consistencia en toda la documentacion que pueda generarse,
considerando siempre las necesidades de la organizacion.
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DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CAPITULO 3

La implementacién de un sistema lleva tiempo, por lo que hay que considerar algunos
de los siguientes factores:

¢ Si la organizacién cuenta con un sistema de calidad.

% El tamafio de la organizacion (sitios, departamentos, turnos, etc.)

¢ Documentos establecidos (procesos declarados, procedimientos, etc.)

Si la organizacién ya esta certificada en la version 1SO-9002:1994, no sera necesario
el cambio de la estructura documental siempre y cuando se contemple lo requerido por la
version 2000. Sin embargo, “si la documentacion actual no contempla los nuevos
requisitos, puede ser necesario una documentacion adicional”.®’

Para la organizacion que pretenda implementar un sistema de gestion de la calidad y
ambiental bajo los requerimientos de las normas 1SO-9001:2000 e 1ISO-14001:1996, debe
cumplir y superar los requerimientos legales en materia de medio ambiente y ademas los
relacionados con el producto y/o servicio intencionado que identifique la organizacion,
mejorando su nivel de desempefio en materia ambiental mediante un control sistematico
de sus actividades, partiendo como base de una estructura generada por el sistema de
gestion de calidad.

Implementar las normas de calidad y ambiental son un proceso que nos permite
ordenar las actividades que se realizan en una organizacién y sirven como base para
mantenerse actualizados en esta materia, ya que estas normas se basan en las
necesidades externas del cliente.

A continuacion se describen algunas etapas que pueden ser consideradas por él o los
responsables de la implementacién de un sistema de calidad para una mejor aplicacion.

L hitp://www.cyc-calidad.com.ar/FAQ000.htm!
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La implementacién de un sistema lleva tiempo, por lo que hay que considerar algunos
de los siguientes factores:

@ Si la organizacién cuenta con un sistema de calidad.
¢ Eltamaiio de la organizacion (sitios, departamentos, turnos, etc.)
¢ Documentos establecidos (procesos declarados, procedimientos, etc.)

Si la organizacién ya esta certificada en la version 1SO-9002:1994, no sera necesario
el cambio de la estructura documental siempre y cuando se contemple lo requerido por la
version 2000. Sin embargo, “si la documentacion actual no contempla los nuevos
requisitos, puede ser necesario una documentacion adicional”.®

Para la organizacién que pretenda implementar un sistema de gestion de la calidad y
ambiental bajo los requerimientos de las normas 1SO-9001:2000 e 1SO-14001:1996, debe
cumplir y superar los requerimientos legales en materia de medio ambiente y ademas los
relacionados con el producto y/o servicio intencionado que identifique la organizacion,
mejorando su nivel de desempefio en materia ambiental mediante un control sistematico
de sus actividades, partiendo como base de una estructura generada por el sistema de
gestién de calidad.

Implementar las normas de calidad y ambiental son un proceso que nos permite
ordenar las actividades que se realizan en una organizacién y sirven como base para
mantenerse actualizados en esta materia, ya que estas normas se basan en las
necesidades externas del cliente.

A continuacién se describen algunas etapas que pueden ser consideradas por él o los
responsables de la implementacion de un sistema de calidad para una mejor aplicacién.

- http:/iwww.cyc-calidad.com.ar/FAQO00.htmi
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3.2 ETAPA 1: DISENO DE LA DOCUMENTACION

La organizacién establece la estructura documental y el disefio de gestion que cubrira
los elementos de calidad y medio ambiente, buscando los elementos comunes y las
interacciones de cada uno de los requerimientos que componen los dos estandares de
referencia, ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996, con el fin de determinar los mecanismos,
documentos y elementos de apoyo para la gestion de calidad y ambiental, realizando
algunas de las siguientes actividades:

€ Definicién de un responsable de la coordinacion del proyecto por parte de
la organizacion, quien sera el vinculo entre las partes involucradas (cuerpo
asesor y personal de la organizacion).

# Definicion de un responsable de la coordinacién del proyecto por parte del
Cuerpo asesor.

4 Definicion de un equipo de trabajo por parte de la organizacion, para el
desarrollo documental del sistema de gestion de la calidad, con
representatividad de todos los centros de trabajo y autoridad para tomar
decisiones en cuanto al disefio del sistema.

4 Definicion del equipo asesor por parte del cuerpo asesor, para el apoyo en
el desarrollo documental del sistema de gestion de la calidad y ambiental,
en cada uno de sus elementos.
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€ Definicion de agenda de trabajo para cubrir la elaboracion de la
documentacion.

% Designacion de tareas especificas en subgrupos de trabajo.

# Elaboracion del manual de gestion de calidad y ambiental:

¢ Cuyo contenido abocara a los elementos administrativos del
sistema, como son control de documentos, control de registros,.
auditorias, los elementos del sistema de calidad, que no son
compatibles con la gestion ambiental y la misma ténica para lo
referente a medio ambiente.

® El entendimiento de los requisitos que solicita la norma y que
se cumplen con el manual, las organizaciones pueden apoyarse con
una matriz de referencias cruzadas (seccion del manual /
requerimiento de la norma).

€ La documentacion generada contendra en su disefio, los principios
generales para la gestion de calidad y ambiental, aplicables a cualquier
centro de trabajo de la organizacion.

€ Reunioén final para validacién del disefio del sistema por parte del equipo de
trabajo de la organizacion y el cuerpo asesor.
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3.3 ETAPA 2: DIFUSION DEL SISTEMA

En esta etapa una vez creado el sistema, el equipo del cuerpo asesor, junto con los
responsables de cada &rea desarrollaran platicas de concientizacion sobre politica y
funcionamiento del sistema con el fin de que cada centro de trabajo entienda los
mecanismos bajo los cuales se implementara el sistema de gestion de la calidad y
ambiental, realizando algunas de las siguientes actividades:

@ Creacion de talleres de difusién del sistema gestion de la calidad y
ambiental por parte del cuerpo asesor y los responsables de cada area o
departamentos de la organizacion.

# Establecer fechas para la realizacion de los talleres de difusién al personal
involucrado con la implantacién del sistema de gestion de la calidad y
ambiental.

# Aplicacion de los talleres por parte de personal del cuerpo asesor.

3.4 ETAPA 3:DISTRIBUCION Y CONTROL DE DOCUMENTOS

La organizacion tiene la responsabilidad de distribuir los documentos generados para
cada centro de trabajo, bajo los mecanismos de control de documentos propio del
sistema, realizando la siguiente actividad:

% Distribucion de los documentos por los responsables de Implementar el
SGC de la organizacion.
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3.5 ETAPA 4: IMPLANTACION

Una vez concluida las etapas de difusiéon y distribucion, se dard a inicio a la
implementacién del sistema iniciando en los procesos administrativos de las areas y
permeando la aplicacién de los elementos de gestién a cada centro de trabajo, esto sera
en conjunto con un equipo de trabajo integrado por personal de la organizacién del cuerpo
asesor.

Dentro de esta etapa se pueden considerar las siguientes actividades:
¢ Formacion de comités de gestion de calidad en las areas o centros de
trabajo (segun lo se establezca la organizacion), que tendran la siguiente
estructura y responsabilidad:

® Representante de la direccion para el sistema de gestion de la
calidad y ambiental. el cual serd responsable de la implantacion,
efectividad, mejora del sistema, ademas de ser el contacto con el
cuerpo asesor para la coordinacién de las necesidades de asesoria
y su calendarizacion.

®  Si en la organizacion se requiere de coordinadores de calidad y
ambiental, seran los responsables de la gestién del sistema en sus
diferentes elementos (calidad y medio ambiente), ademas de apoyar
al representante de la direccion en los diferentes asuntos
relacionados con la implantacion del sistema y el personal del
cuerpo asesor apoyara a través de asesoria en la implantacién del
sistema.
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3.6 ETAPA 5 AUDITORIAS INTERNAS

Como parte de la estrategia de certificacion y para detectar areas de oportunidad la
organizacién debera realizar una auditoria interna en cada sitio o area de trabajo, y se
desarrollara la infraestructura para llevar a cabo, auditorias al sistema de manera
individual o integral, optimizando recursos.

Se verifican que las acciones planeadas, los documentos disefiados, los objetivos y la
politica se respeten y se cumplan.

En esta etapa la organizacion puede considerar algunas de las siguientes actividades:

® Seleccion del equipo de auditores por parte de la organizacion.

# Preparacion de la auditoria interna a los sitios o areas de trabajo.

# Elaboracion de material de apoyo por parte del cuerpo asesor, para el
desarrollo de la auditoria (check-list, formulario, etc.).

€ Apoyo del cuerpo asesor al equipo auditor en la realizacién de auditorias
internas en los centros de trabajo.

# Elaboracion de los reportes de auditoria por parte del equipo y revision de
dicho reporte por parte del cuerpo asesor.

4 Apoyo del cuerpo asesor en la resolucion de los hallazgos de No
Conformidad, en conjunto con las areas de la organizacién.
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3.7 ETAPA 6:PLANEACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

Se presentaran y analizaran las acciones encaminadas a solucionar los hallazgos de
la auditoria con el fin de que dichas acciones sean efectivas y colaboren en el
fortalecimiento del sistema en via de la certificacion, elaborando programas de solucién
por parte de cuerpo asesor y los responsables de la organizacion, y la aplicacién de los
programas.

3.8 ETAPA 7: REVISION DIRECTIVA

Con la implantacién del sistema, periédicamente se revisara la efectividad,
operatividad y areas de mejora del sistema a través de las Revisiones Directiva. Para esta
revision las entradas que pueden considerar son las siguientes:

# Andlisis de indicadores de desempefio (calidad y medio ambiente).

# No conformidades.

4+ Resultados de auditorias anteriores.

€ Puntos de vistas de partes interesadas en el desempeiio del sistema.

€ Nuevas tecnologias.
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# Programas de inversién para el mantenimiento y mejoramiento del
desempenio.

4 Cumplimiento de objetivos trazados.

€ Vigencia y congruencia de las politicas en base al estado actual del
sistema y la organizacion.

Lo anterior con el fin de establecer planes de accion para fortalecer las areas de
oportunidad detectadas en estas revisiones y establecer si la organizacién se encuentra
en el camino de la mejora continua.

3.9 ETAPA 8:VENTAJAS DEL APOYO DE UN CUERPO ASESOR

Dentro de las ventajas que se obtienen al apoyarse en una compaiia especializada
en la asesoria para sistemas de gestion se encuentran las siguientes:

4 Experiencia en el disefio de sistemas de gestion de calidad y ambiental.

# Conocimiento de técnicas efectivas de difusion e implementacién de los
diversos elementos desarrollados.

¢ Conocimiento pleno y especializado en los estandares de referencia
1ISO 9001 e ISO 14001.
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4 Experiencia en el proceso de certificacion y todos los factores que pueden
atrasar este proceso con el fin de detectarlos y prevenirlos.

4 Aportar una vision externa en la implementacion de los sistemas.

¢ Apoyo en la identificacion de requerimientos legales aplicables a los
centros de trabajo.

4 Apoyo en la identificacion de puntos criticos del proceso de gestion,
basados en la experiencia de disefio e implementacién del cuerpo asesor
en diferentes giros y numero de empresas cerificadas.

3.10 ETAPA 9: LUGARES DE INTERVENCION

En estos sitios, departamentos, turnos, etc.; las actividades que se deben
desarrollarse son:

¢ Difusion del sistema

# Distribucién y control de documentos
% |mplantacion

+ Auditorias internas

€ Revision directiva
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3.11 ETAPA 10: CAPACITACION

La organizacion y el cuerpo asesor deben desarrollar un programa especifico de
cursos, platicas y/o talleres enfocados a capacitar al personal de la organizacion que
estard a cargo y/o involucrado en el desarrollo e implementacion del sistema de gestion
de la calidad y ambiental.

Estos cursos se imparten en las instalaciones que la organizacion designe y se
pueden apoyar del siguiente material: rotafolio, pantalla, marcadores, proyector para
acetatos o computadora con su respectivo cainén de proyeccion.
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4 ASPECTOS GENERALES

En este punto la organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener
un sistema de calidad, identificando sus procesos, interaccion entre procesos y métodos
de control para asegurar el funcionamiento efectivo de estos.

Es responsabilidad de la organizacion identificar para qué procesos se deben definir,
implementar y mantener procedimientos documentados.

La organizacién puede considerar el manual como documento de mayor jerarquia, ya
que contiene la politica y los objetivos de calidad, asi como los lineamientos del control de
documentos requeridos por su sistema del cual se derivan los procedimientos y procesos
requeridos por la norma; incluyendo los registros de calidad, de tal manera que asegure la
identificacion, operacion efectiva y el control de sus procesos.

La organizacién puede clasificar sus documentos elaborados en la piramide
organizacional segun su jerarquia y aplicacion.

Los documentos requeridos por el sistema (manual de gestion de la calidad,
procedimientos que administran el SGC, planes de calidad, procedimientos operativos e
instructivos de trabajo) se pueden controlar mediante el procedimiento control de los
documentos incluyendo los documentos de origen externo.

Una opcién para las organizacién es controlar los documentos de acuerdo a la
siguiente clasificacion: documentos controlados y documentos no controlados.
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Los procedimientos documentados deberan ser elaborados por el personal
responsable de las areas o departamentos de la organizacion que mantengan una
relacion directa con el tema que se desarrollara en el documento.

NOTA 1: En donde aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento debe ser establecido, documentado,
implementado y mantenido®®.

Los registros de calidad se pueden considerar como un tipo especial de documento,
pueden ser escritos en papel, base de datos ¢ en cualquier medio; por lo que la
Organizacién debe establecer y mantener registros para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos especificados asi como del funcionamiento eficaz de su
sistema. Se pueden controlar mediante el procedimiento Control de los Registros, en el
cual se enunciaran los controles necesarios para la identificacion, proteccion,
almacenamiento, acceso, disposicién, tiempo de retencion, legibilidad, y eliminacion de
los registros de calidad.

A partir de la comprension de lo anterior, toda organizacion que asi lo desee, puede
desarrollar la implementacion de un Sistema de Calidad.

Norma. ISO 9001:2000, COPANTASO 9001:2000, NMX-CC-9001 IMNC-2000 Pég. 7/36

29



SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CAPIiTULO 4

A continuacion se ejemplificara los requisitos de la Norma I1SO 9000:2000, con el caso
especifico de la Subgerencia Regional de Generacion Centro Norte.

En la SRGCN, se determino la estructura documental del Sistema de Gestién de la
Calidad integrandolo por niveles, asegurando el cumplimiento de la documentacion
exigida por las Normas de referencia y obteniendo como beneficios de su aplicacion la
mejora continua en la aplicacion de los procedimientos e instructivos de trabajo,
disminucién en la cantidad de los documentos, facilidad de consulta de la documentacion
directriz, ahorro en los costos de implantacion, ahorro en los costos de auditorias de
certificacion y seguimiento, disminuciéon en cantidad y duracion total de las visitas del
organismo certificador.

4.1 REQUISITOS GENERALES

La SRGCN establece, documenta, implementa y mantiene un Sistema de Gestion de
la Calidad, mejorando continuamente su eficacia, de acuerdo con los requisitos de la
Norma NMX-CC-9001-IMNC-2000/ISO9001.

En el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) descrito en este proyecto, se identifican
los procesos necesarios, asi como su secuencia e interrelacion para la generacién de
energia eléctrica en la region centro norte, con la finalidad de satisfacer los requisitos del
Cliente (ACN) y partes interesadas a través de un trabajo responsable, procurando la
prevencién de la contaminacion al ambiente, la prevencion de riesgos al personal,
instalaciones y procesos, asi como el cumplimiento a la legislacion aplicable a sus
actividades. En la figura 4" se muestra el mapa de procesos""” identificando su secuencia
e interrelacion para la generacion de la energia eléctrica en la region centro norte, ver
anexos (1).

* Ver anexos .-1
(10) Manual imtegral de

6n de calldad, ambiental y seguridad, SRGCN — CFE, 2004
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FIGURA 4. Mapa de Procesos

GESTION AMBENTAL

El subgerente regional (a través del coordinador y/o del representante del sistema de
calidad) y los superintendentes generales de las centrales, a través de sus coordinadores
de calidad, ambiental y de seguridad, se aseguran de mantener la integridad del SGC
cuando por necesidades de los procesos se requiera implementar cambios en los
procesos 0 producto o se presenten cambios que pudiesen afectar al sistema, para
asegurar el cumplimiento de los requisitos del Cliente (ACN) y el cumplimiento de los
requisitos de las normas de referencia.
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Para asegurar que tanto la operacion como el control de los procesos sean eficaces,
se determinan y documentan los indices de gestion, a través de los cuales se realiza el
seguimiento, medicién y andlisis como base de la mejora continua.

El detalle de la descripcion de los indices de Gestion se encuentra documentado en el
Procedimiento para la Determinacién y Evaluacién de Objetivos, emitido por la
Subdireccion de Generacion.

Para asegurar la disponibilidad de recursos y de informacion necesarios para soportar
la operacién y monitoreo de los procesos, la SRGCN a través del subgerente y los
superintendentes, realiza la gestion presupuestal, a fin de determinar las necesidades de
recursos para la generacién de energia eléctrica, considerando los recursos necesarios
para asegurar la competencia del personal a través de la capacitacion, el mantenimiento y
adecuacion de la infraestructura, tales como edificios y espacios de trabajo, equipos de
transporte y comunicaciones, equipo de proceso y equipo de computo.

A través del analisis de los resultados obtenidos por monitoreo y medicion de
procesos y producto, la SRGCN toma las acciones necesarias para asegurar el
cumplimiento de los resultados planeados, siendo esta informacién base para la mejora
continua.

Para los procesos de la SRGCN en los cuales se requiere la contratacion de
proveedores o contratistas, y si afecta los requisitos del producto comprometido con el
Cliente (ACN), el control que se implementa se define en el Procedimiento de
Adquisiciones SRG-SGR-PD-012.
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

Los documentos del sistema de gestion de la calidad (SGC) de la SRGCN, se integra
por niveles, asegurando dar cumplimiento a la documentacion exigida por las normas de
referencia, considerando la complejidad de los procesos, la competencia del personal y el
tipo de actividades.

CLASIFICACION DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

PRIMER NIVEL: Manual de Gestion de Calidad

SEGUNDO NIVEL: Procedimientos directrices que administran el SGC.

TERCER NIVEL: Planes de calidad, procedimientos operativos e instructivos de
trabajo, manuales de referencia de control de pérdidas.

CUARTO NIVEL: Registros.

Los documentos de primer y segundo nivel son para su aplicacién en las oficinas
regionales y en las centrales, y los documentos de tercer y cuarto nivel son documentos
propios de cada centro de trabajo.

El Manual del SGC contiene la politica integral de gestion, los objetivos y metas del
sistema.
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4.2.2 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

La SRGCN establece y mantiene el manual del'SGC, mediante el cual se determina el
alcance del sistema de gestion de la calidad y las exclusiones de la norma ISO
9001:2000, las cuales se justifican en las secciones 7.3, 7.5.2, 7.5.3, 7.5.4, 7.5.5.

El contenido del manual es revisado cada 2 afos o antes si es requerido,
considerando los resultados de las auditorias, cambios significativos en los procesos o en
el SGC, en las directrices de la direccion. El subgerente regional y el representante de la
direccion para el SGC, tienen la responsabilidad de revisar el manual y la autoridad para
aprobar y realizar cambios al mismo. El manual del SGC esta clasificado como un
documento controlado y su distribucion es de acuerdo al Procedimiento (SRG-SGR-PD-
002) Control de los documentos.

En el manual se hace referencia a los procedimientos documentados establecidos en
el SGC asi como a la interaccién de los procesos.
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4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Todos los documentos del sistema de gestién de la calidad (SGC), son controlados
mediante el Procedimiento para Control de Documentos SRG-SGR-PD-002 y contempla
el uso de listas maestras para el control de los documentos.

Mediante el documento referido se establecen los siguientes controles:

® La aprobacion del documento para validar su aplicacion y adecuada
funcionalidad, antes de su emision.

# La periodicidad de revision y/o actualizacion de los documentos, asi como
la aprobacién correspondiente.

# La identificacién de los cambios y la revision vigente de los documentos.

# La metodologia para asegurar que las versiones actuales o vigentes de los
documentos, se encuentran disponibles en los lugares donde se utiliza.

# La metodologia para asegurar que los documentos se encuentran legibles
y son faciimente identificables.

# El manejo, control y distribucién de los documentos de origen externo a los
centros de trabajo.

€ El manejo e identificacion de los documentos obsoletos o invalidados, con
la finalidad de prevenir su uso no intencionado y una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

Los registros son considerados como un tipo especial de documento y seran
controlados de acuerdo a la seccién de control de registros del presente proyecto.
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4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

Con la finalidad de mostrar la evidencia de la éonformidad con los requisitos sistema
de gestion de la calidad (SGC), asi como la operacion eficaz del mismo, la SRGCN
establece y mantiene el Procedimiento para Control de los Registros SRG-SGR-PD-003,
mediante el cual se definen los controles para la identificacion, legibilidad,

almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y la disposicion de los
registros.
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5 ASPECTOS GENERALES

El Director General define el rumbo que debe seguir la organizacién manteniendo un
compromiso con el desarrollo, mantenimiento y mejora continua del Sistema de Gestion
de la Calidad.

Para lograr la mejora continua del sistema de gestion de la calidad el director general
debe comunicar continuamente la importancia de cumplir con los requisitos del cliente,
transmitir la politica y los objetivos de calidad, realizar revisiones por la direccién y
asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios y asi mostrar evidencia de su
compromiso con el sistema de calidad y la mejora continua.

En una organizacion es fundamental conocer con bastante precision las necesidades
y expectativas del cliente, es por eso que el director general apoyandose en el area o
departamento de calidad, debe asegurar que las necesidades y expectativas del cliente
sean cumplidas con la finalidad de lograr la satisfaccion de este, cuidando siempre las
obligaciones reglamentarias y legales aplicables a la organizacion.

El director general con el apoyo del darea o departamento de calidad emiten una
politica de calidad y posteriormente se aseguran que sea establecida, comunicada,
entienda y apropiada al propésito de la organizacion. La politica de calidad sera marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad, los cuales son establecidos
para todas las funciones y niveles relevantes dentro de la organizacién, incluyendo el
compromiso de la mejora continua.

El director general debe asegurarse que los recursos necesarios se identifican y
planifican, con la finalidad de lograr los objetivos de la calidad establecidos.
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La planificacion asegura que los cambios son llevados a cabo de manera controlada y
que la integridad del sistema de la organizacion se mantiene de acuerdo a los procesos
del sistema de gestion de la calidad y a los recursos necesarios para la implantacion,
mantenimiento y mejora continua del sistema. Los resultados se pueden documentar en
minutas de trabajo.

La responsabilidad y la autoridad son definidas en la organizacién, a través de
documentos que describen cada una de las funciones relacionadas con el area de
calidad, como: Los perfiles de puesto, organigramas y los documentos requeridos por el
sistema (manual de gestion de calidad, procedimientos que administran el SGC, planes
de calidad, procedimientos operativos, instructivos de trabajo).

El director general designa a un responsable quien independientemente de otras
responsabilidades, tiene la compromiso y autoridad para:

e Asegurar que se establecen, implantan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

¢ Informar al director general del funcionamiento del sistema, incluyendo las
necesidades para la mejora.

* Promover la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos
los niveles de la organizacion.

* Fungir como enlace con organizaciones externas en asuntos relacionados
con el sistema de calidad de la organizacion.



RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION CAPITULO 5

La responsabilidad del representante de la direccion incluye las relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con el sistema.

El director general con el apoyo del area o departamento de calidad, establecen los
procesos apropiados de comunicacién interna y externa con el Cliente.

El director general es quien realiza la planeacion para la revision del sistema de
calidad, en el que se incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora, la necesidad
de efectuar cambios en el sistema, la politica de la calidad y los objetivos de la calidad
con la finalidad asegurar su continua consistencia, adecuacion y eficacia. Se deben
conservar registros de las revisiones efectuadas por la direccion.

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El Subgerente Regional proporcionan evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad (SGC), asi como la mejora continua
de su eficacia a través de:

a) Comunicando a la organizacién por medio de carteles, escritos, tableros,
correos electronicos, etc. (ver 5.5.3) la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del Cliente como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de calidad.
c¢) Asegurando que se establecen los objetivos del SGC.

d) Realizando periédicamente revisiones por la direccién de acuerdo al
procedimiento de Revision por la Direccion SRG-SGR-PD-004.

e) Asegurando la disponibilidad de recursos como se indica en el punto 6.1.
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T E N O UL AL T EN T ™ ————"

El subgerente regional se asegura que sean determinados los requisitos del Cliente
(ACN) mediante la formulacion de un contrato, el cual se establece y revisa de acuerdo al
Procedimiento para la Revision del Contrato SRG-SGR-PD-005 y con el propésito de
aumentar la Satisfaccién del Cliente (ACN) tal y como esta declarado en el punto 8.2.1,
por otra parte, se les da seguimiento a los indicadores principales del proceso mediante

herramientas estadisticas o métodos gréficos, las cuales son publicadas en tableros de
difusion.

En lo relacionado con la gestion ambiental, se identifican las actividades, productos o
servicios que generen o pudieran generar impactos ambientales, los cuales son
evaluados y se determina cudles aspectos son significativos, para ser sometidos a un
control operacional o para el establecimiento de objetivos y metas de la organizacién, con
la finalidad de disminuir y controlar la afectacion al medio ambiente.
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5.3

POLITICA DE LA CALIDAD

.

El subgerente regional se asegura mediante el establecimiento y difusién de la politica

de calidad del cumplimiento de esta, con los requisitos de las normas, considerando que:

Refleja el propésito de la SRGCN.

Es congruente a la naturaleza, escala e impactos ambientales de sus
actividades, producto y servicios.

Resalta nuestro compromiso a cumplir con los requisitos y mejora continua
de la eficacia del SGC.

Denota el compromiso de la prevencion de la contaminacion.

Nos compromete con el cumplimiento de la legislacion aplicable y otros
requisitos a los cuales se suscriba de manera voluntaria la SRGCN con el
apoyo del personal.

Proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los
objetivos y metas de la SRGCN.

Refleja nuestro compromiso para la prevencion de lesiones al personal y
danos a la propiedad en base a la capacitacion del personal.
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La Politica de Calidad"” es documentada con el cédigo SRG-SGR-PL-001, ver
anexo 2* y su control se lleva a cabo de acuerdo al Procedimiento para Control de

Documentos SRG-SGR-PD-002.

La revisién periddica de la politica de calidad se realiza mediante el Procedimiento
Revision por la Direccion SRG-SGR-PD-004.

La implantacién, mantenimiento y comunicacion de la politica al personal que labora
en los centros de trabajo se efectia mediante:

e Platicas de difusion.
e La instalacion de lonas en los centros de trabajo.
e La difusion de la politica en diversos medios impresos y electronicos.

El subgerente se asegura gue la politica de calidad ha sido comprendida, implantada
y mantenida por el personal, mediante encuestas aleatorias realizadas por los
coordinadores del SGC.

La politica de calidad, esta disponible al publico mediante la instalacion de una lona a
la entrada de los centros de trabajo, asi mismo puede ser solicitada al subgerente regional
y/o al representante del SGC por medio de oficio el cual se le dara tratamiento con el
Procedimiento de Comunicacién Interna y Externa SRG-SGR-PD-007.

)

Ver Anexos (2)

I Manual integral de gestion de calidad, ambiental y seguridad, SRGCN - CFE, 1004
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5.4 PLANIFICACION

5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

La SRGCN se asegura de establecer objetivos y metas en las funciones y niveles
pertinentes, los cuales son medibles y coherentes con la politica de calidad, e incluyen
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, para cumplir con la
prevencion de la contaminacion y para evitar lesiones al personal y dafos a los equipos e
instalaciones

5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para el establecimiento de los objetivos de calidad, se revisan los requisitos del
cliente definidos en el contrato y convenios se realiza una negociacion de los
Superintendentes con el Subgerente, y posteriormente éste negocia con la Gerencia
Regional, con base en el Procedimiento para la Determinacion y Evaluacion de Objetivos
emitido por la Unidad de Control de Gestiéon e Informatica de la Subdireccion de
Generacion y su monitoreo se realiza a través de los indices de Gestion.

GRUPO |.- Comportamiento del Proceso

¢ Disponibilidad

* Régimen Térmico

e Consumo de Agua en Centrales Termoeléctricas
¢ Consumo de Auxiliares

¢ Confiabilidad de Arranque para Turbogas
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GRUPO I1.- Productividad de la Fuerza de Trabajo

¢ Capacidad Instalada por Trabajador -
GRUPO lil.- Seguridad en el Trabajo
e Frecuencia

e Gravedad

* Prima de riesgo
GRUPQ IV.-Capacitacion y Adiestramiento
* Reemplazo
« Programa de Capacitacion
GRUPO V.- Costo del Proceso
¢ Costo Unitario de Produccién
¢ Costo por Capacidad Efectiva

¢ Costo Especifico de Mantenimiento Programado

* Costo de Mano de Obra por plaza

CAPIiTULO 5

Estos objetivos y metas son monitoreados en el ambito regional a través del

Sistema Informatico de Control de Gestién del Proceso de Generacidn Termoeléctrico
(SISTERMO) y Sistema Informatico de Control de Gestion del Proceso Hidroeléctrico
(SISHIDRO), los cuales son alimentados por informacion proveniente de los sistemas

de medicion y control de los procesos.
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Mensual, semestral y anualmente se realiza en forma parcial la revision de
cumplimiento de objetivos y metas, emitiéndose el Reporte Semestral de Evaluacion de
Objetivos.

De igual manera se realiza la revision de cumplimiento del contrato y convenios,
segun se establece en el Procedimiento de Revisién del Contrato SRG-SGR-PD-005.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El subgerente se asegura que las responsabilidades y autoridades son definidas
en la organizacion, a través de los documentos de primero, segundo y tercer nivel, asi
como de los perfiles de puesto y organigramas.

En cada centro de trabajo se documentan una matriz de responsabilidades para el
cumplimiento de los requisitos especificos de las normas de referencia del SGC.
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5.5.2

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Para la implantacién, mantenimiento y mejora del SGC y asegurar el cumplimiento
de los requisitos de la norma [S0-9001:2000, se establece una estructura
organizacional del SGC, el cual esta integrado de la siguiente manera:

Subgerente Regional

Coordinador del SGC y/o Representante de Calidad.

-

El coordinador del SGC y/o el representante de calidad quienes independientemente de
otros compromisos tienen la funcién, responsabilidad y autoridad para:

Fungir como enlace con la GRPN, centrales generadoras y organizaciones
externas en asuntos relacionados con el SGC.

Informar al subgerente regional acerca del desempefo del SGC y cualquier
necesidad de mejora.

Coordinar las auditorias de tercera parte del SGC.

Coordinar las auditorias internas del SGC.

Coordinar la asignacion de auditores para las auditorias internas.
Mantener el inventario de auditores internos del SGC y su seguimiento.

Promover la toma de conciencia de los requisitos del cliente, cuidando el
medio ambiente y de la seguridad a través de los coordinadores de calidad,
ambiental y seguridad.

Coordinar el desarrollo y cierre de no conformidades del SGC, derivadas
de auditorias al SGC y a los procesos, de acuerdo a la norma ISO
9001:2000 y coordinar la toma de acciones correctivas.
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5.5.3 COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

La SRGCN establece los canales de comunicacién internos y externos apropiados
que aseguran la recepcion, documentacion y respuesta a los comunicados pertinentes
del personal y de las partes interesadas con respecto a la gestiéon de la calidad
considerandose la eficacia del SGC y asegurandose de que las disposiciones para la
comunicacion con el Cliente (ACN) y/o partes interesadas sean eficaces para dar la
informacion sobre la SRGCN y la generacion de energia eléctrica.

Todo esto se lleva a cabo a través del Procedimiento de Comunicacion Interna y
Externa SRG-SGR-PD-007.

5.6 REVISION DE LA DIRECCION

5.6.1 GENERALIDADES

El subgerente regional con la participacion del coordinador y/o el representante de
calidad, revisan cada seis meses el SGC como medio para asegurar su eficacia y
mejora continua.

En dicha revision se contempla la necesidad de efectuar cambios en el mismo, asi
como a la politica de calidad, los objetivos del SGC, ademas se evallan las
oportunidades de mejora del SGC, de acuerdo al Procedimiento Revisién por la
Direccién SRG-SGR-PD-004.
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5.6.2

INFORMACION PARA LA REVISION

Se consideran como informacién de entrada los siguientes elementos:

Revision de compromisos de la reunidn anterior.

Revision de Andlisis de Resultados de los indices de Gestion (DEVO) del
periodo.

Estado de las acciones Correctivas y Preventivas.
Estado actual de Proyectos Tacticos y Operativos.
Recomendaciones para la mejora.

Resultados de Auditorias.

Retroalimentacion del nivel de Satisfaccién del Cliente.
Cambios que puedan afectar el SGC.

Politica de calidad y objetivos del SGC.

Reporte de la evaluacion de la eficacia del SGC.
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5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISION

La Revision por la direccion incluye todas las decisiones y acciones relacionadas
con:

* La mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.

e La revisién de los resultados de los objetivos y metas, cumplimiento de
contrato y convenios en relacion con la satisfaccion del Cliente (ACN) y
partes interesadas.

e La planeacion de los recursos para la ejecucion de Programas.
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6 ASPECTOS GENERALES

A través de las reuniones el director y el departamento de recursos humanos
determinan, identifican y proveen oportunamente los recursos necesarios para implantar,
mantener y mejorar continuamente la eficacia de los procesos del sistema de gestion de
la calidad para lograr la satisfaccién del cliente y de las partes interesadas, a través del
cumplimiento de sus requerimientos.

El personal con responsabilidades definidas en el sistema de gestion de la calidad, es
competente con base a la educacion, formacion, habilidades, practicas y experiencia que
son necesarias para la ejecucion de sus actividades y como eslas contribuyen para el
logro de los objetivos de la calidad.

La organizacion es quién identifica las necesidades de competencia del personal que
ejecuta actividades que afectan a la calidad, ademé&s de proporcionar capacitacion y / o
entrenamienta para cubrir esas necesidades y asimismo asegurarse gue sus empleados
estan conscientes de la importancia de sus actividades y como ellas contribuyen al logro
de los objetivos de calidad.

Es importante que el drea o depto. de Recursos Humanos conserve las evidencias y
registros correspondientes de la escolaridad o educacion, formacién, calificacion del
personal, con el propésito de identificar al personal cuyo conocimiento y experiencia
mejora la competitividad de la organizacion.

La organizacion debe identificar, proveer y mantener las instalaciones que se
requieren para lograr la conformidad de su producto y/o servicio incluyendo espacio de
trabajo e instalaciones asociadas, el equipo, hardware y software, y los servicios de
soporte. La organizacion debe identificar y administrar los factores humanos y fisicos del
ambiente de trabajo, necesarios para lograr la conformidad de su producto y/o servicio.
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6.1 PROVISION DE RECURSOS

El subgerente determina y gestiona los recursos financieros (a través de los
Presupuestos de Gastos de Explotacion y de Inversiones) necesarios para implementar y
mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia, asi como los requeridos para
aumentar la satisfaccién del cliente (ACN) en funcién de su impacto en el cumplimiento de
los requisitos.

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 GENERALIDADES

Para asegurar la competencia del personal que realiza trabajos que afecten la
calidad del producto, ¢ gue pueda crear un impacto ambiental significativo, 25 como
ocasionar incidentes o accidentes que pudiesen generen lesiones al personal asi
como dafos a los equipos e instalaciones, la SRGCN establece y mantiene dentro del
SGC las actividades de capacitacién del personal, las cuales tienen como punto de
partida la identificacion de las necesidades de formacion del personal, con las cuales
se gestiona la capacitacion necesaria o la toma de las acciones necesarias para
satisfacerlas.
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6.2.2 COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

La SRGCN se asegura que el personal sea conciente de la importancia del
cumplimiento de la politica y los objetivos calidad, del apego a los procedimientos e
instrucciones de trabajo, y las consecuencias potenciales de riesgo tanto al personal
como a las instalaciones y/o procesos, al no aplicar los procedimientos operativos
especificados.

La SRGCN establece el procedimiento para Competencia, Toma De Conciencia y
Formacion SRG-SGR-PD-006 para asegurar el cumplimiento de los siguientes
factores:

® Se determina la competencia y se identifican las necesidades de
capacitacion, del personal que ejecuta actividades que afectan la calidad.

# Establecer un programa de capacitacion para cubrir las necesidades
identificadas para adquirir la competencia necesaria mediante la formacion,
educacion y entrenamiento necesario.

4 Los responsables de los procesos, evaluan la eficacia de la capacitacion
del personal por medio de la evaluacion del desempeno de cada puesto.
Con el cumplimiento del objetivo del indice de reemplazo se evalia la
eficacia de las acciones tomadas.

€ Mantener registros apropiados relativos a la competencia del personal por
cada centro de trabajo.
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6.3 INFRAESTRUCTURA

La SRGCN mantiene la infraestructura previamente determinada y proporcionada por
CFE, asi como determina la necesaria como complemento para el cumplimiento de los
requisitos del producto, legales, reglamentarios y otros.

En la SRGCN la infraestructura necesaria incluye entre otras cosas las unidades
generadoras, los equipos auxiliares, casas de maquinas, edificios administrativos, talleres,
equipos de comunicacion y de transporte, asi como equipo de computo. -

Se establecen programas de mantenimiento de la infraestructura para asegurar el
cumplimiento de los requisitos del producto, los requisitos de gestion ambiental.

Con respecto al equipo de proceso, que incluye las unidades de generacion y los
equipos auxiliares principales, se establecen programas de mantenimiento preventivo
rutinario y de parada programada, los cuales son gestionados en cada central generadora
a través de drdenes de mantenimiento y evidenciados en su ejecucion a través de las
ordenes de trabajo y/o bitacoras correspondientes.

53



GESTION DE LOS RECURSOS CAPITULO 6

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La SRGCN determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad de los requisitos del producto, de acuerdo a lo siguiente:

® Dotando al personal de equipo de proteccion individual para la ejecucion de
actividades, de acuerdo a lo establecido en la seccién del Reglamento de
Seguridad e Higiene Institucional que aplique a cada Centro de Trabajo.

€ Manteniendo las areas con orden y limpieza.

4 Identificar, evaluar y controlar las condiciones fisicas adecuadas e los
puestos de trabajo, de acuerdo a inspecciones planeadas en cada centro

de trabajo para el cumplimiento del Programa de Seguridad.

% |dentificando las causas y consecuencias de los accidentes e incidentes
para evitar su recurrencia, a través de un analisis de evento, y de la
medicién de los resultados correspondientes para la identificacion de las
tendencias y exposiciones a pérdidas.

# Determinando y gestionando las condiciones fisicas adecuadas en los
espacios de trabajo, de acuerdo a inspecciones planeadas, ademas
estudios como iluminacién, ruido, vibracién, temperatura, y los que
apliquen a cada centro de trabajo de acuerdo al cumplimiento del
Programa de Seguridad.
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# Concienciando y motivando al personal a través del Programa Institucional
de Comunicacion Motivacional (PICOM).

4 Establecimiento de actividades especificas para incentivar y concienciar al
personal, tales como: Reconocimientos, platicas de ihstiluciones
educativas, visitas de otras instituciones, mes de la seguridad, mes de la
calidad, semana del medio ambiente, circulos de control de calidad (CCC)
y grupos de mejora (EM), formacioén de grupos de 5°s.
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7 ASPECTOS GENERALES

Para la realizacién de productos la organizacion puede contar con los planes de
calidad y la secuencia de procesos requeridos para la obtencién de su producto y/o
servicio. La planeacion se realiza basandose en los objetivos de calidad asi como a los
requisitos del producto. “Es importante sefialar que la interaccion entre procesos puede
ser compleja y que, por lo mismo, es fundamental poder identificar cuando el resultado de

un proceso se convierte en el insumo de otro u otros y viceversa”. ¥

La organizacién puede documentar los registros necesarios como evidencia de que
los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen con los requisitos.

En el &rea de ventas se determinan los requisitos del cliente tales como:

# Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma.

€ Requisitos no especificados pero necesarios para el uso especificado o
intencionado del producto.

¢ Reglamentaciones relativas al producto.

La organizacion debe definir los requisitos relacionados con el producto y revisarlos
antes de comprometerse con su cliente para proveerle productos.

"' ESPONDA, Alfredo. Hacia una Calidad mas robusta con IS0-9000:2000, Editorial PANORAMA, México D.F. 2003, pag. 126.
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La organizacion registrar y conservar los resultados de las revisiones del
establecimiento del contrato o pedido, con los requisitos confirmados, asi como de las
actualizaciones que se realicen después.

La organizacion debe asegurarse de establecer procesos para que exista una
comunicacion efectiva y eficiente con su cliente y partes interesadas durante y después
de la fabricacion del producto a entregas del servicio con el objetivo principal de garantizar
un alto grado de satisfaccion y cumplir con los requerimientos del cliente.

Si la organizacion cuenta con un area de disefio y desarrollo esta se encargara de
planear y controlar el disefio y desarrollo del producto, definiendo los siguientes puntos:

# Las actividades de revision, verificacion y validacion,

€ Las responsabilidades y autoridades correspondientes para cada etapa del
diseno y desarrollo.

La organizacion debe identificar las necesidades del cliente, que sean relevantes para
el disefo y desarrollo.
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7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La SRGCN planifica y gestiona el desarrollc; de los procesos de generacion de
energia eléctrica para cumplir con los requerimientos del Cliente (ACN), a través de la
documentacion y apego a los planes de calidad documentados por los centros de trabajo,
en los cuales se identifican los recursos especificos necesarios para cada proceso.

En los planes de calidad de las 4reas o los centros de trabajo son identificadas las
variables criticas de los procesos principales y las actividades requeridas para verificarlas
en las diversas etapas de estos, con la finalidad de lograr la conformidad del producto,
son identificados ademas, los documentos relacionados con la operacion y mantenimiento
de los equipos criticos, asi como los registros resultantes de dichas actividades.

A través de los indices de Gestion se realiza el seguimiento, medicién y anélisis de los
procesos y objetivos del SGC, como se establece en la seccion 8.2 Seguimiento y
Medicién del Manual.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES
7.21 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL PRODUCTO

La SRGCN determina los requisitos del producto con el Cliente (ACN), a través de la
negociacion de un contrato y convenios, siendo:

# Los especificados por el Cliente (ACN), incluyendo los necesarios para las
actividades de entrega recepcion de energia eléctrica. Se excluyen los
requisitos para las actividades posteriores a la entrega de energia, ya que
por la naturaleza de nuestro producto esta se consume en forma
instantanea, por lo que esto no afecta la capacidad o responsabilidad de la
SRGCN para proporcionar nuestro producto de acuerdo a sus requisitos y
los reglamentos aplicables.

% Los no establecidos de manera formal por el Cliente (ACN), pero
necesarios para el cumplimiento con requerimientos de las partes
interesadas.

Estos requisitos, dependiendo del tipo de proceso de generacion de energia
eléctrica pueden ser:

# Entrega de energia eléctrica (MWH)

4 Disponibilidad (%)

€ Potencia Activa (MW)
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* Regulacion de voltaje (KV)

Disponibilidad del control automatico'de generacion

Regulacion primaria, Frecuencia (HZ)

Confiabilidad de Arranque (%) (Turbogas)

Disponibilidad de Arranque Negro (Turbogas e Hidroeléctrica)

Los requisitos del producto que se determinan incluyen también:

Los legales y reglamentarios relacionados con el producto.

Los adicionales determinados por la SRGCN, GRPN y otras partes

interesadas.
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7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS

CON EL PRODUCTO

Los requisitos son revisados y formalizados por el subgerente regional y el cliente
(ACN) a través de la aplicacion del Procedimiento para Revision de Contrato SRG-
SGR-PD-005.

La revision de los requisitos del producto por el subgerente regional se realiza
antes de que la SRGCN se comprometa a proporcionar el producto al cliente (ACN), y
Se asegura que:

% Se han definido los requisitos del producto.

¢ Cualquier diferencia que exista entre lo solicitado por el cliente (ACN) y la
oferta sea resuelto satisfactoriamente.

# La SRGCN tenga la capacidad de cumplir con lo establecido en el contrato
y convenios.

La SRGCN formaliza el contrato y convenios con el cliente (ACN) segun lo
establecido en los registros SRG-SGR-PD-005-R01, SRG-SGR-PD-005-R03, SRG-
SGR-PD-005-R04, SRG-SGR-PD-005-R06, segun corresponda al tipo de proceso de
generacién de energia eléctrica. Las modificaciones resultantes de las revisiones
periédicas son comunicadas al personal responsable.
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7.23 COMUNICACION CON EL CLIENTE

La SRGCN establece el Procedimiento de Comunicacion Interna y Externa SRG-
SGR-PD-007 para mantener una comunicacién eficaz con el Cliente (ACN) en lo
relativo a la informacién sobre la generacién de energia eléctrica, asi como consultas
sobre el estado de las unidades generadoras.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Debido al tipo de nuestra organizacién y al producto intencionado (Generacién de
Energia Eléctrica), los requisitos incluidos en el punto 7.3. Disefio y desarrollo incluyendo
sus subindices del 7.3.1 al 7.3.7 de la norma NMX-CC-9001 - IMNC-2000 no aplican en el
SGC declarado en el manual, sobre la base de que la SRGCN no disena el producto, sino
que las caracteristicas del producto intencionado estan establecidas por el cliente, y se
reciben de CFE las instalaciones requeridas para la generacion de electricidad, solo se
opera y mantiene el proceso de generacion.

Estas exclusiones no afectan la capacidad o responsabilidad de la SRGCN para
proporcionar la energia eléctrica con los requisitos del Cliente (ACN) y los reglamentos
aplicables.
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COMPRAS

7.4.1 PROCESOS DE COMPRAS

El proceso de adquisiciones de bienes y servicios, asi como el de contratacién de
obra publica y servicios relacionados con las mismas, tienen como elemento de
partida las necesidades operativas, de mantenimiento y administrativas de las areas
usuarias, las cuales requisitan las especificaciones correspondientes a los bienes y

-

servicios a comprar o a los proyectos de obra publica a realizar.

Las requisiciones o solicitudes de pedido establecen los requisitos técnicos y
funcionales, asi como cualquier requisito adicional referente a la gestion de calidad,
ambiental o de seguridad, asi como los tiempos de entrega con que deberan ser
suministrados los bienes y servicios y ejecutados los contratos de obra publica.

El jefe del Departamento de Enlace de la SRGCN o los jefes de los Departamentos
de Administracion de las centrales son los responsables de identificar la modalidad
sobre la cual se adquirird el bien o servicio en estricto apego a la normatividad y
legislacion aplicable incluyendo la reglamentacion de egreso para centrales
generadoras, asi como que las especificaciones estén incluidas en los documentos
correspondientes.

La SRGCN ha documentado el Procedimiento Directriz de Adquisiciones SRG-
SGR-PD-012, el cual describe de manera general el proceso de compra Yy
contratacion, con apego a los documentos normativos y legales.
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La captura de los contratos y los procesos de licitacion, adjudicacion directa,
adjudicacion por excepcion, invitacion por lo menos a tres, estan descritos en el
Manual de Procedimientos Administrativos del Sistema SAP R3, el cual establece la
metodologia para la adquisicion de bienes y servicios y la contratacion de obra
publica.

Las fianzas y penalizaciones por incumplimiento deben estar de acuerdo a lo
referido por la legislacién y documentos aplicables.

Cuando sea requisito indispensable, se deberan establecer en las bases de
concurso o en las requisiciones / Pedidos, los medios de inspeccion, aceptacion de
los productos o servicios e incluso las visitas de evaluacién a las instalaciones del
contratista o proveedor.

Es importante mencionar que cuando se trata de trabajos que requieran del uso de
mano de obra especializada o calificada, esto es indicado en los contratos-bases de
licitacion-requisiciones, como elemento de aseguramiento de la calidad.

Seleccién, evaluacion y reevaluacion de proveedores:

Para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores y contratistas, se tiene
documentado el procedimiento directriz de adquisiciones SRG-SGR-PD-012, el cual
establece la metodologia y registros resultantes de la evaluacion de licitantes para la
seleccion de proveedor o contratista, asi como la subsecuente evaluacién y
reevaluacion de su desempeno en el cumplimiento de los contratos asignados.
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La evaluacion, seleccion y reevaluacion de proveedores se determina considerando
principalmente y no de manera limitativa, los siguientes factores:

# Impacto del bien o servicio en la generacion de energia eléctrica, lo cual se
establece en las listas de materiales y equipos criticos en cada centro de
trabajo y/o en los planes de calidad de los diversos procesos de generacion
de energia eléctrica. '

€ Impacto financiero en el presupuesto autorizado.
¢ Cumplimiento y calidad en la entrega de bienes y servicios.

A través de los procesos de licitacion, de invitacion o de adjudicacién directa, los
responsables referidos, con el apoyo de las areas usuarias, seleccionan y evaltan a
los proveedores y contratistas nuevos, considerando su capacidad técnica y
economica para proporcionar bienes y servicios de acuerdo con los requisitos y
necesidades de la organizacion y de su cliente, considerando elementos como
analisis de costos, tiempos de entrega, capacidad técnica del proveedor o por una
solicitud expresa del cliente.

Los criterios para la seleccién y evaluacién se apegan a las politicas, bases y
lineamientos en materia de adquisiciones, arrendamientos y servicios del sector
publico y a los procedimientos documentados de la Gerencia de Abastecimiento, los
cuales se alinean a los requerimientos normativos institucionales y regulatorios para
las adquisiciones a realizarse por dependencias del Gobierno Federal.
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Como resultado de la implantacién del sistema de aseguramiento de la calidad en
los centros de trabajo de la SRGCN, se establece que para efectuar la adquisicion de
bienes y servicios y la contratacion de obra publica y servicios relacionados con la
misma, a nivel de las Centrales Generadoras y Subgerencia Regional de Generacion,
segun lo autorizado en el Cuadro de Rangos de Autorizacion de la Reglamentacion de
Egresos para Centrales Generadoras, se solicitan documentos a través de los
contratos o pedidos, como pueden ser, certificados de calidad, pruebas de laboratorio
(certificados de LAPEM) o los documentos necesarios que avalen la calidad de dichos
bienes y servicios, lo cual se asegura a través de actividades de verificacién por los
almacenes de las centrales y por actividades de supervision de los usuarios, dichos
controles permanecen en la transicion al sistema integral de gestion.

Para los proveedores y contratistas de bienes y servicios, con los cuales no se ha
tenido relacién comercial anterior, por lo que no aparezcan en la lista de Proveedores
Confiables, el 4rea usuaria dara su opinion a la relacion de invitados a cotizar, con lo
cual se podra sugerir la inclusion de proveedores o contratistas que considere
confiables una vez realizada la consulta de fuentes de informacién como catalogos,
directorios, revistas, u otras fuentes, con la finalidad de asegurar las mejores
condiciones para la SRGCN en cada uno de sus centros de trabajo.

Se cuenta con un expediente por proveedor o contratista, donde se localiza la
informacién y documentacién de los mismos.

Se reevalla el desempefio histérico de los licitantes en cada contrato de
adquisicion de bienes y servicios o de obra publica previo a su asignacion, mediante
la revision del historial utilizando el sistema SAP R3 que permite localizar los
expedientes de obra a nivel nacional y asi consultar su desempefio en contratos antes
asignados con el apoyo de las dependencias en las cuales se les hayan asignado
contratos.
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El resultado de la evaluacion y reevaluacion del desempeno de los proveedores y
contratistas en cuanto al cumplimiento de los contratos asignados, se realiza a través
del sistema SAP R3, con base en los criterios establecidos en el Instructivo de trabajo
para la evaluacién de proveedores y contratistas.

7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

Para la adquisicién de bienes o servicios, asi como para la contratacion de obra-
publica o servicios relacionados con la misma, el area usuaria elabora una solicitud de
pedido a través del SAP R/3 y de acuerdo al Procedimiento de Adquisiciones SRG-
SGR-PD-012, donde se indican las especificaciones e informacion necesaria,
incluyendo cuando sea apropiado:

4 Requisitos para la aceptacion o calificacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos.

# Requisitos para calificacion del personal.

# Requisitos del SGC, como pueden ser Certificados de origen, certificados
de calidad, pruebas de laboratorio u otros requisitos.

€ Requisitos del control de aspectos ambientales significativos segun
aplique.

Antes de formalizar el contrato correspondiente, el responsable de compras se
asegura que los requisitos especificados en el mismo sean los correctos, de acuerdo
a la solicitud de pedido.
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743 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

La SRGCN establece las actividades de re¢epcion de los bienes y aceptacion de
los servicios adquiridos, estas se establecen en el Procedimiento de Adquisiciones
SRG-SGR-PD-012, especificaciones y/o instructivos de trabajo de los almacenes de
las centrales generadoras, a fin de asegurarse que estos cumplen con los requisitos
especificados, incluyendo aquellos relacionados con la gestion de calidad.

Cuando sea requerido por la SRGCN o el cliente (ACN), llevar a cabo
verificaciones en las instalaciones del proveedor para constatar lo establecido en el
pedido, la verificacion pretendida y el método de liberacion del producto requerido, se
establece previamente en la solicitud de pedido o contrato de servicios.

7S PRODUCCION Y LA PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y LA PRESTACION
DEL SERVICIO

La SRGCN a través de sus centrales generadoras lleva a cabo la produccién de
energia eléctrica bajo condiciones controladas e incluye:

¢ La disponibilidad de informacion que describe las caracteristicas de la
generacion de energia eléctrica a través de la documentacién de planes de
calidad, procedimientos e instructivos de trabajo, que establecen el control
de las variables criticas para conservar la caracteristicas del producto.
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* Las instrucciones de trabajo para la operacion y mantenimiento de los
equipos, se encuentran disponibles para consulta en las areas de
utilizacion. '

El establecimiento y mantenimiento por las centrales generadoras, de
procedimientos e instructivos de trabajo relacionados con aspectos
ambientales significativos identificables de los bienes y servicios utilizados
por la organizacién y su comunicacion a proveedores y contratistas.

El establecimiento y seguimiento del programa anual de seguridad y/o el
programa de control de pérdidas, que aseguran la realizacion de las
actividades que permitan la minimizacion de riesgos al personal,
instalaciones y equipos a través de reglas y permisos de trabajo.

La SRGCN a través de las centrales generadoras cuenta con equipos
apropiados para la operacion y mantenimiento de sus instalaciones,
incluyendo equipos de seguridad para prevenir lesiones del personal y
dafio a las instalaciones, asi como para la prevencion de la contaminacion.

" La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicidn, lo cual
se encuentra en los procedimientos documentados por las centrales para
tal efecto.

La implementacion de actividades de seguimiento y medicion, establecidas
en los planes de calidad, procedimientos e instructivos de trabajo, donde se
identifican las variables criticas para la generacién de energia eléctrica,
sefalando los parametros de aceptacion de los procesos y del producto.

Las actividades de liberacion y entrega del producto se realizan de manera
continua y su control se encuentra documentado en los planes de calidad,
procedimientos e instructivos de trabajo de las centrales generadoras,
apegandose a los lineamientos y regulacion aplicable.
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7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y
DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Las caracteristicas de la energia eléctrica que se proporcionan al cliente (ACN) se
controlan a través de actividades de seguimiento y medicién dentro de los procesos
de generacion de energia eléctrica, por lo que la SRGCN declara que no ejecuta
procesos especiales que requieran actividades de validacion y que esta exclusion no
afecta la capacidad o responsabilidad de la SRGCN para proporcionar la energia
eléctrica con los requisitos del cliente (ACN) y los reglamentos aplicables.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

Por las caracteristicas del producto no es posible la identificacién unica del mismo
ni de los insumos requeridos para la generacion de energia eléctrica, desde la llegada
de los insumos hasta la entrega de la energia eléctrica generada al cliente (ACN) por
medio de las lineas de transmision. Las caracteristicas de los insumos son
supervisadas de acuerdo a los planes de calidad y a los criterios establecidos en los
mismos, sin embargo, no es posible realizar el seguimiento conforme al requisito 7.5.3
de identificacién y trazabilidad, por lo que la SRGCN declara que excluye este
requisito. Y que esta exclusion no afecta la capacidad o responsabilidad de la SRGCN
para proporcionar la energia eléctrica con los requisitos del cliente (ACN) y los
reglamentos aplicables.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

La SRGCN no cuenta con bienes que estén bajo control de sus instalaciones que
sean propiedad del cliente (ACN), por lo que este requisito no es aplicable, por lo
tanto se excluye considerando que ésta no afecta la capacidad o responsabilidad de
la SRGCN para proporcionar la energia eléctrica con los requisitos del ACN y los
reglamentos aplicables.
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7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

Debido a las caracteristicas intangibles del producto, la SRGCN declara que no se
realiza identificacion, manejo, embalaje, almacenamiento y proteccion de la energia
eléctrica generada, por lo cual este requisito no aplica en el SGC. Y que esta
exclusion no afecta la capacidad o responsabilidad de la SRGCN para proporcionar la.
energia eléctrica con los requisitos del cliente (ACN) y los reglamentos aplicables.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

La SRGCN establece y mantiene el procedimiento de Seguimiento y Medicion SRG-
SGR-PD-009 para hacer el seguimiento y medicion de las caracteristicas clave de sus
operaciones y actividades que tienen un impacto significativo en el medio ambiente,
seguridad e higiene y las relacionadas con la calidad.

La SRCGN a través de las centrales generadoras cuenta con dispositivos de medicion
y seguimiento, estan determinados en los planes de calidad establecidos en las areas o
centros de trabajo y es ahi donde se cuenta con un procedimiento operativo para el
control de los equipos seleccionados, asi como los instrumentos y equipos patron y de
proceso requeridos para evidenciar la conformidad de la energia eléctrica con los
requisitos establecidos.
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Los procedimientos operativos de control de equipo e instrumentos, de medicion,
inspeccion y prueba en las centrales generadoras aseguran que el equipo de medicion:

# Se calibra o se verifica a intervalos especificados.

% Se ajustan o reajustan segun sea necesario.

# Son identificados con etiquetas de calibracién que determinan su estado.

% Se protegen a fin de evitar desajustes que pudieran invalidar las
mediciones.

# Se protegen contra dafnos o deterioro durante almacenamiento o utilizacion
para la medicion.

Cuando se detecta que el equipo no esta conforme con los requisitos, las centrales
generadoras evallan y registran la invalidez de los resultados de las mediciones tomando
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre el proceso.

Las centrales generadoras mantienen un programa de calibracién de los equipos
definidos, conservando los registros de los resultados de la calibracion y verificacion de
acuerdo al procedimiento de control de los registros SRG-SGR-PD-003.

El software y/o programas informaticos son validados inicialmente durante la puesta en
servicio de los instrumentos y/o equipos, y Unicamente se confirma su capacidad en caso
de considerarse necesario por alguna falla o anomalia de los mismos.
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La organizacién es quien establece los Iineamiéntos para planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora; ademas debe incluir la mejora del
sistema de gestion de la calidad junto con los requisitos establecidos de conformidad del
producto.

La organizacion debe establecer un sistema para conocer el grado de satisfaccion o
insatisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de los requisitos por parte de la
organizacion, también debe establecer sistemas para la medicién de procesos del sistema
de gestion de la calidad para alcanzar los resultados planificados.

Referente a las auditorias internas la organizacion debe implementar un
procedimiento documentado que contemple los requisitos y responsabilidades para la
ejecucion de las auditorias; de tal manera que mediante éstas el sistema de gestion de la
calidad sea conforme a las disposiciones planeadas y a los requisitos de la Norma 1SO-
9001;2000.; verificando de esta forma que esta implantado y es eficaz.

En una organizacion el personal que es responsable de medir y hacer un seguimiento
de las caracteristicas del producto debe verificar que se cumplan los requisitos del mismo.

La organizacion debe identificar y controlar el producto que no es conforme con los
requisitos para prevenir su uso o entrega no intencional. El control, las responsabilidades
y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto No Conforme lo debe definir en
un procedimiento documentado y ademdas mantener registros conforme a un
procedimiento de control de los registros.

En una organizacién se debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, mediante el uso y entendimiento de la politica de calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos , las acciones

correctivas y/o preventivas y la revisién por la direccion.
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8.1 GENERALIDADES

La Subgerencia Regional planifica e implementa los procesos de seguimiento,
medicién, anélisis y mejora para:

a) Demostrar la conformidad de la energia eléctrica con respecto a los requisitos del
contrato con el Cliente (ACN).

b) Asegurarse de la conformidad del SGC a través de las auditorias internas.
¢) Mejorar continuamente la eficacia del SGC como se describe en el punto 8.5.1.

d) Evaluar periédicamente la conformidad con la legislacion y regulacion aplicable en
materia ambiental, con base en el Procedimiento para Identificacion y Acceso de
los Requisitos Legales y otros SRG-SGR-PD-017.

e) Se verifica el cumplimiento de los procedimientos relacionados con los aspectos e
impactos ambientales significativos.

La SRGCN establece métodos de verificacion aplicables a cada actividad que nos
permite asegurar una correcta medicion, analisis y mejora del SGC, incluyendo en estas
metodologias: el procedimiento DEVO, las auditorias internas, herramientas basicas

estadisticas y administrativas, determindndose su alcance de utilizacion.
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8.2.

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA CAPIiTULO B

SEGUIMIENTO Y MEDICION

1 SATISFACCION DEL CLIENTE

La SRGCN establece el Procedimiento para el Seguimiento y Medicion de
Satisfaccion del Cliente SRG-SGR-PD-014 con el cual se da el seguimiento de la
informacion relativa de la percepcion del cliente (ACN) con respecto del cumplimiento
de los requisitos, y en el cual se determina el método de obtencion y utilizacion de la
informacion. ;

Esta informacion es revisada y evaluada por el comité de calidad, e incluida como
elemento de entrada en la Revision por la Direccion.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA

La SRGCN establece y mantiene el Procedimiento para Auditorias Internas SRG-
SGR-PD-013 mediante el cual se establece el programa de auditorias al SGC, con la
finalidad de determinar:

# Que es conforme a las disposiciones planificadas para el sistema de
gestion de calidad total de la subgerencia regional, incluyendo el
cumplimiento con los requisitos establecidos en:

® La Norma NMX-CC-9001-IMNC-2000.
¢  La Norma NMX-SAA-001-1998-IMNC/ISO14001: 1996.
¢ Esta implantadoy se mantiene de manera eficaz.
# Proporcionar informacion sobre los resultados de las auditorias al
subgerente regional y los superintendentes generales.
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En el procedimiento mencionado se describe la forma de planear el programa de
auditorias considerando el estado e importancia de los procesos y areas a auditar, asi
como el resultado de auditorias previas. Ademés se establecen los criterios de la
auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia, metodologia y la seleccion de
auditores. Los registros obtenidos de estas actividades se controlan con el
Procedimiento Control de los Registros SRG-SGR-PD-003.

Los responsables de cada area auditada conocen la importancia de tomar
acciones sin demora injustificada, para eliminar las no conformidades detectadas y
sus causas aplicando el procedimiento para acciones correctivas SRG-SGR-PD-010.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS.

En la SRGCN se realiza el seguimiento de los procesos de generacion de energiz
eléctrica de las centrales generadoras, para asegurar su disponibilidad y confiabilidad
y asi alcanzar los resultados planeados. Cuando se detecta una falla o desviacion en
el desempefio de las unidades de generacion que impacte al cumplimiento de los
requisitos del contrato con el cliente (ACN), se aplican correcciones o acciones
correctivas segun sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del producto.
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8.24 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

En la SRGCN y en las centrales generadoras, a través de sus &reas de
produccion se encargan de medir y hacer un seguimiento a las caracteristicas de la
energia eléctrica para verificar que se cumple con los requisitos del mismo. '

Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso de generacién de energia
de acuerdo a lo dispuesto en los planes de calidad.

Se conserva la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion,
indicando en los registros las funciones que autorizan la liberacion del producto en
cada etapa del proceso.

En las centrales generadoras se realiza la liberacién de la energia eléctrica de
manera continua en comunicacion con el cliente (ACN), al tener sincronizadas sus
unidades al Sistema Eléctrico Interconectado. Para asegurar el cumplimiento con los
requisitos planificados, se realiza la supervision de las variables criticas identificadas
en los planes de calidad de acuerdo en lo declarado en el punto 7.1 .
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8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Dadas las caracteristicas de nuestro producto final (energia eléctrica), en nuestro
proceso el producto no conforme, es el incumplimiento a los requisitos que se establecen
con el cliente, tales como:

4 Disponibilidad propia (%).

® Confiabilidad propia (%).

# Potencia activa (MW).

€ Potencia reactiva (MVAR).

4 Disponibilidad del control automético de generacion (%).

La SRGCN establece el procedimiento de Control del Producto No Conforme
SRG-SGR-PD-015 con el fin de identificarlo y controlarlo.

La SRGCN establece el tratamiento del producto no conforme de la siguiente
manera:

4 En caso de no cumplir en forma mensual con algun requisito establecido en
el contrato o convenios con el Cliente (ACN), este se identifica como
producto no conforme y se elabora un reporte de no conformidad,
manteniendo registros de las acciones para eliminarlas y conservando
estos de acuerdo al procedimiento de control de los registros SRG-SGR-
PD-003.
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La SRGCN a través del jefe de departamento regional de operacion y resultados
da seguimiento al comportamiento de los indicadores que nos permiten evaluar de
manera continua el cumplimiento con los requisitos contratados para la generacion de
energia eléctrica. Al término del periodo de evaluacidon contratado se verifica el
cumplimiento con los requisitos especificados. '

La identificacion del producto no conforme se realiza mediante el seguimiento
mensual de los indicadores establecidos en el contrato y convenios para la
generacion de energia eléctrica, la SRGCN toma las acciones apropiadas respecto a
los efectos, o efectos potenciales de la no conformidad detectada, lo cual se realiza‘_
con base en los procedimientos de acciones correctivas y de acciones preventivas.

La SRGCN, en virtud de la naturaleza del producto, no puede tomar acciones
despues de la entrega de éste.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La subgerencia regional determina recopila y analiza los datos de los diferentes
procesos para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad y para evaluar donde pueda realizarse la mejora continua, esto incluye los
datos generados del seguimiento y medicion del proceso de generacion de energia,
de la revision de objetivos y metas, del cumplimiento a requisitos legales y de
resultados de evaluacién y seguimiento a las actividades de prevencion y
minimizacién de incidentes y accidentes.
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El analisis de datos proporciona informacién sobre:
# La satisfaccion del Cliente
4 La conformidad con los requisitos del producto.

#® Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo las acciones preventivas

# Los proveedores.

Esta informacién es presentada y evaluada en las reuniones de Revision Directiva
de acuerdo al Procedimiento Revision por la Direccién SRG-SGR-PD-004.

8.5 MEJORA

8.5.1 MEJORA CONTINUA.

La subgerencia regional mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad, mediante:

# El uso, revision y adecuacion de la politica de la calidad.
El cumplimiento de los objetivos de la calidad, ambientales y de seguridad.
Los resultados de las auditorias.

La atencion a las acciones correctivas y preventivas y

&
L
# El analisis continuo de datos.
L
® La Revision Directiva.
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8.5.2 ACCION CORRECTIVA

Las no conformidades identificadas en el sistema de gestion de calidad , son
atendidas mediante la aplicacion de acciones correctivas para eliminar las causas de
las no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades identificadas.

La SRGCN toma las acciones para eliminar las causas de no conformidades, las
cuales son apropiadas a los efectos de las no conformidades detectadas, de acuerdo
con el Procedimiento para Acciones Correctivas SRG-SGR-PD-010, para:

4+ Revisar las no conformidades incluyendo las quejas del cliente.
€ Determinar las causas de las no conformidades.

# Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.

#* Determinar e implementar las acciones necesarias.
€ Registrar los resultados de las acciones tomadas.
4 Revisar las acciones correctivas tomadas.

Si como resultado de la aplicacion de acciones correctivas, se requiere algun
cambio en los procedimientos documentados, este se efectuara y registrara de
acuerdo al procedimiento (SRG-SGR-PD-002) Control de los documentos.
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8.5.3 ACCION PREVENTIVA

Durante las reuniones del comité de calidad, se revisan los resultados de los
indicadores de los diferentes procesos, el desémpeﬁo del SGC y se determinan las
acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales con objeto de
prevenir su ocurrencia, considerando que las acciones preventivas deben ser
apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

En la SRGCN y en las centrales generadoras se establece y mantiene el
Procedimiento para Acciones Preventivas SRG-SGR-PD-011, en el cual se definen
los requisitos para:

¢ Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

® Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades.

# Determinar e implementar las acciones necesarias.
# Registrar los resultados de las acciones tomadas.
€ Revisar las acciones preventivas tomadas.

Si como resultado de la aplicacién de acciones preventivas, se requiere algun
cambio en los procedimientos documentados, este se efectuara y registrara de
acuerdo al Procedimiento para Control de los Documentos SRG-SGR-PD-002.
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9.1 ASPECTOS GENERALES DE LA CERTIFICACION

Cuando un organizacion desarrolla e implementa un sistema de gestion de la calidad
bajo la Norma ISO 9001: 2000/ COPANT/ ISO 9001 2000 / NMX-CC-9001-IMNC 2000 y
decide certificarse, le permitira ofrecer a sus clientes y partes interesadas la evidencia de
que su producto o servicio esta conforme a los criterios de la Norma mencionada.

Se recomienda a las organizaciones que el alcance de la certificacion del sistema de
gestién de la calidad se realice en toda la organizacion, sin embargo se puede realizar en
una o varias partes (internas o externas) de la organizacion.

En el proceso de certificacion de un sistema de gestion de la calidad, por lo general la
empresa certificadora solicita la siguiente informacion:

1° Solicitud de certificacion bajo la Norma 1SO 9001:200/COPSNT/ISO 9001
2000 / NMX-CC-9001-IMNC 2000.
2° La empresa certificadora proporciona la solicitud (Guia de Certificacion)

3° La empresa certificadora analiza la solicitud del servicio, se envia la
cotizacion del servicio de certificacion.

4° Si la empresa solicitante del servicio acepta la cotizacion, la firma y la envia
a la empresa certificadora (firma del contrato).

5° Revision documental, la organizacién solicitante del servicio envia la
documentacion de su sistema de gestion de la calidad (manual y
procedimientos) a la empresa certificadora para reunir la informacion
referente al proceso y posteriormente realizar la revisién documental en sitio
por un auditor calificado.
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La empresa solicitante del servicio y la empresa certificadora establecen en
comun acuerdo la fecha para realizar la auditoria en sitio.

Vi La empresa certificadora realiza la auditoria de certificacion
bajo la Norma ISO 9001: 2000/COMPANT/ ISO 9001 2000 / NMX-CC-9001-
IMNC 2000 verificando que el Sistema de Gestion de la Calidad implantado.
(Ejecucion de la auditoria, junta de apertura, evaluacion detallada del
sistema, junta de cierre).

“La auditoria de certificacion se realiza conforme a lo establecido en la
Norma ISO 19011-2002-NMX-CC-19011-IMNC-2002, “Directrices para !a:

auditoria de los sistemas de Gestion de la Calidad y/o ambiental”.” "

El grupo auditor presenta un reporte final con informacién positiva o bien de
No Conformidades, que hayan detectado en el transcurso de la auditoria,
para que la organizacién tome las acciones necesarias (preventivas y/o
correctivas). Para el cierre de la auditoria. En comun acuerdo el auditado y el
grupo auditor siguen con el proceso de certificacion.

El dictamen de certificacion se realiza de acuerdo a lo establecido en la
Norma 1SO 9001:2000/COPANT/ISO 9001 2000 / NMX-CC-9001-IMNC
2000, considerando el alcance y las condiciones para otorgar, mantener,
ampliar, reducir, suspender o retirar la certificacion del Sistema de Gestion
de la Calidad de la Organizacién.

Si la empresa certificadora no otorga el certificado, se debe notificar al
solicitante para llevar a cabo una auditoria de seguimiento y verificar que se
hayan cerrado debidamente las No conformidades encontradas en el
transcurso de la auditoria de certificacion.

GUIA DE CERTIFICACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD SO 9001:2000/ COPANT/ ISO 90001-
2000 MX-CC-90001-iMNC-2002, Pag. 7110
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La empresa certificadora envia el certificado oficial que contiene la siguiente
informacién:

Nombre de la Empresa certificada

Norma de referencia '

Alcance de la certificacion

Vigencia de la certificacion

Numero de Registro

Posterior a la certificacion se deben realizar auditorias de seguimiento para
mantener la certificacion, estas auditorias pueden realizarse cada seis
meses con la finalidad de evaluar la mejora continua del Sistema de Gestion
de la Calidad y asi renovar el certificado.

Al finalizar la vigencia del certificado, la organizacién debe solicitar una
auditoria de recertificacion del sistema de gestion de la calidad y asi renovar
el certificado.
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CONCLUSION

Con la implementacion de un sistema de gestion de la calidad y la certificacion de
éste, se demuestra que una organizacion cumple con los requisitos de una Norma,
logrando una mayor eficiencia, ofreciendo asi mejores productos y/o servicios de calidad.

Es importante mencionar que la Norma 1S0-9001:2000 apoya a todas las
organizaciones que estdn por implementar un sistema de gestion de la calidad y/o
ambiental por separado o en forma integral, ya que la norma antes mencionada esta
disenada para ser compatible con la Norma 1SO-14001:1996.

Cabe sefalar lo anterior, puesto que son varios los casos de organizaciones 0
empresas en donde se responsabiliza a diferentes areas o departamentos el tema de
calidad, desaprovechando asi las posibles sinergias que existen al interior de su
organizacion, implicando una gestion independiente y diferente entre los sistemas de
calidad y ambiental.

Tomando en cuenta lo anterior la Subgerencia Regional de Generacion Centro Norte
integra al interior de su organizacion el Sistema de Gestion de la Calidad, con el objetivo
de reducir la carga de trabajo y obtener diversos beneficios con su aplicacion, por
ejemplo: la mejora continua en la aplicacion de los procedimientos e instructivos de
trabajo, disminucién en la cantidad de los documentos, facilidad de consulta de la
documentacion directriz, ahorro en los costos de implantacion, ahorro en los costos de
auditorias de certificacién y seguimiento, disminucion en cantidad y duracion total de las
visitas del organismo certificador, asegurando asi el cumplimiento de la documentacién
requerida por la norma de referencia.




CONCLUSION

En el sistema de gestion de la calidad de la SRGCN se describieron los procesos
necesarios y su interrelacion para la generacién de energia eléctrica en la regién centro
norte, con el fin de satisfacer los requisitos del cliente y de las partes interesadas. Como
se puede observar son amplios los beneficios obtenidos con la implementacién de un
sistema de gestion de la calidad. '

Es por esto, que el presente proyecto considera de gran importancia la aplicacion de
un sistema de gestion de la calidad al interior de las organizaciones, como fue el caso de
la Subgerencia Regional de Generacion Centro Norte, quien se vio ampliamente
beneficiada en todas y cada una de las areas de aplicacion. ]

El contenido del presente documento se presenta como una alternativa a quienes asi
lo requieran, para el buen entendimiento y empleo de la informacién que facilita la
transicion a la Norma 1SO-9001:2000.

Se le sugiere al lector apoyarse de material adicional para la complementacién de
informacion para una correcta implementacién de un sistema de gestién de la calidad,
obteniendo asi un panorama mas amplio del tema, que ahora es de su interés.
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ECESARIOS,

ANEXO 1 MAPA DE PROCESOS DE LA SRGCN EN EL CUAL SE IDENTIFICAN LOS PROCESOS N

*MANUAL INTEGRAL DE GESTION DE CALIDAD, AMBIENTAL Y CONTROL DE PERDIDAS DE LA
SUBGERENCIA REGIONAL DE GENERACION CENTRO NORTE, PUNTO 7 REFERENCIAS

ASI COMO SU SECUENCIA E INTERRELACION PARA LA GENERACION DE ENERGIA ELECTRICA EN LA REGION

CENTRO NORTE,
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ANEXO 2 LA POLITICA INTEGRAL REFLEJA EL PROPOSITO DE LA SUBGERENCIA REGIONAL DE
GENERACION CENTRO NORTE.

POLITICA INTEGRAL DE LA SRGCN

CFE  Politica Integral de la SRGCN (37

L integramos la Subgerenci ional de
G::o‘r':.clan Centro No.rto nos comm :
ia eléctrica mediante la gestion do r‘l

mum conjuntas de las Centrales y las
Oficinas lto;lonalul mejorando continuamente nuestro
ntegral de Gestion para:

vigente y cualquier otro romilﬂto aplicable

- Asi como prevenir riesgos al penmn a los procesos,
equipos e instalaciones con base en la capacitacion
del personal, el fomento a la salud yla
prevencién de la contaminacién ambiental.
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*MANUAL INTEGRAL DE GESTION DE CALIDAD, AMBIENTAL Y CONTROL DE PERDIDAS DE
LA SUBGERENCIA REGIONAL DE GENERACION CENTRO NORTE, PUNTO 7 REFERENCIAS
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ACN: Area de Control Norte, es definido ademas como nuestro cliente tnico.

Accién Correctiva: Accién tomada para eliminar las causas de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar las causas de una No-conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Adiestramiento: Accion destinada a desarrollar las habilidades y destrezas del
trabajador, con el propésito de incrementar la eficiencia en su puesto de trabajo.

Adjudicacién Directa: Procedimiento de contratacion sin mediar invitaciones de acuerdo
a lo indicado en el articulo 43 de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con
las mismas.

Almacén: Lugar destinado para la recepcion, guarda, registro, control y despacho de
bienes.

Aptitud: Son los conocimientos y capacidad requeridos en el desarrollo de un puesto,
tomando como base el perfil del mismo, determinando mediante los indices de
capacitacion en su puesto y de reemplazos.

Area Usuaria: La que de acuerdo con sus necesidades requiera la adquisicién de bienes
o prestacion de servicios.

Aspecto Ambiental: Elemento de las actividades, productos y servicios que puede
interactuar con el medio ambiente.
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Bateria De Capacitacion: Estructura de cursos tedricos y practicos que requiere un
puesto determinado, asi como los periodos de reciclaje de cada uno de ellos.

Bienes: Equipos y Materiales considerados por'su naturaleza como muebles por el
Cadigo Civil Federal en sus articulos 752 a 763.

CFE: Comision Federal de Electricidad.

Centrales Generadoras: Centros de trabajo que poseen unidades generadoras y que
permiten la produccion de energia eléctrica requerida por el ACN.

Centros de trabajo: Unidades Operativas en las cuales esta dividida la SRGCN a fin de
administrar el proceso de generacion de energia eléctrica.

Cliente: ACN Area de Control Norte y sus Subareas.

Competencia: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y habilidades, en

relacion a una educacion, capacitacion, habilidades y experiencia apropiadas.

Conciencia: Conocimiento del personal de la importancia y el cumplimiento de sus
responsabilidades dentro del SGC.

Conformidad: Cumplimiento de los requisitos establecidos en el convenio cliente —
proveedor relacionados con el producto intencionado.

Contratista: La persona fisica o moral, nacional o extranjera que celebre contratos de
obra publica o de servicios relacionados con la misma.

Contrato: Documento donde se establecen los Requisitos del producto.

Desviacién: Apartarse de los requisitos en forma favorable o desfavorable. Se atenderan
con este procedimiento los desfavorables.
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Disponibilidad: La disponibilidad de las unidades para producir energia eléctrica a
solicitud del ACN, se mide en porcentaje y se establece una meta por semestre.

DNC: Deteccion de Necesidades de Capacitacion, ‘es el resultado de la comparacion del
perfil de capacitacion del puesto y el perfil de capacitacion del trabajador.

Documento: Informacién y su medio de soporte; ejemplos: registros, especificaciones,
procedimientos documentados y normativos.

Documento de origen externo: Medio que contiene informacién generada fuera del
SIG que se utiliza como apoyo o referencia a las actividades internas, el cual puede ser
de los clientes, proveedores u otras Entidades tales como: especificaciones, manuales de
operacion y mantenimiento, reglamentos, normas, politicas, planos y diagramas.

Documentos de 1er nivel: La politica de calidad y el Manual del SIG
Documentos de 2° nivel: Los Procedimientos Directrices del SIG

Documentos de 3er nivel: Planes de Calidad, Procedimientos Operativos, Instructivos de
trabajo y documentos externos.

Documentos de 4° nivel: Registros.

Energia Eléctrica: Es el producto de los diversos Procesos de Generacion, que le es
entregado al ACN.

Equipo de medicién: Instrumento de medicion, software, patron de medicion, material de
referencia y/o equipos auxiliares o combinacién de ellos para llevar a cabo un proceso de
medicion.

Evaluacién: Un andlisis sistemético, con el fin de determinar en que medida un elemento
es capaz de satisfacer los requisitos especificados.
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Evaluaciones de la Capacitacién y/o Adiestramiento: Serie de actividades de control y
seguimiento, que dan como resultado una medicion de los conocimientos y habilidades
del capacitado.

Eventos Licitatorios: Cada una de las etapas normativas previas a la adquisicion de
bienes y contratacion de servicios.

GRPN: Gerencia Regional de Produccion Norte. Parte interesada en el desemperio de las
actividades de la SRGCN, como unidad rectora que marca las directrices de acuerdo a la
estructura organizacional de CFE.

Identificar: Medio por el cual se reconoce en forma Unica al registro.

Impacto Ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente sea adverso o beneficioso.
total o parcialmente resultante de las actividades productos o servicios de una
organizacion.

indice de Reemplazo: Representa el valor porcentual del personal permanente y
temporal capacitado y acreditado documentalmente por el comité mixto de productividad
del centro de trabajo, para cubrir el puesto de la categoria inmediata superior.

Inspeccién: Evaluacién de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafiado cuando sea apropiado por medicién, ensayo/prueba o comparacion con
patrones.

ISO Achiever: Aplicacion de software, que funciona sobre la mensajeria de Lotus Notes y
que esta disefiada para llevar el control de la documentacion de los sistemas de gestion,
permitiendo la administracion sistematizada de los documentos del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Invitacién a cuando menos tres personas: Procedimiento de contratacion mediante
invitacién a minimo tres personas de acuerdo a lo indicado en él articulo 44 de la Ley de
Obras Publicas y Servicios Relacionados con las mismas.
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Legislacion Ambiental: Conjunto de leyes, reglamentos y decretos emitidos por los
diferentes niveles de Gobierno, que tienen el propdsito de regular el cuidado del medio
ambiente.

Ley de Aguas Nacionales (LAN): Ley reglamentaria de la constitucion politica de los
Estados Unidos Mexicanos en materia de aguas nacionales, de observancia general en
todo el territorio nacional, sus disposiciones son del orden publico e interés social y tiene
por objeto regular la explotacion, uso o aprovechamiento de dichas aguas, su distribucion
y control, asi como la preservacion de su cantidad y calidad para lograr su desarrollo
integral sustentable.

Ley General del Equilibrio Ecolégico y la Proteccién al Ambiente (LGEEPA):
Disposiciones reglamentarias de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos que se refieren a la preservacion y restauracion del equilibrio ecolégico y la
proteccion al ambiente en el territorio nacional y las zonas sobre las que la naci6n ejerce
su soberania y jurisdiccion.

Licitantes: La persona fisica o moral, nacional o extranjera que participe en cualquier
procedimiento de licitacion publica, invitacion a cuando menos tres personas o
adjudicacion directa, que tengan por objeto la ejecucion de obra pulblica o servicios
relacionados con la misma.

LICITACION PUBLICA NACIONAL.- Procedimiento de contratacion mediante
convocatoria publica nacional de acuerdo a lo indicado en los articulos 30 a 40 de la Ley
de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las mismas.

Meacme: Archivo que contiene las Metas acumuladas y mensuales por unidad, central y
total de la SRGCN Negociadas para el afio de Gestién.

Medio Ambiente: Entorno en el cual una organizacién opera incluyendo el aire, agua,
tierra, recursos naturales, flora, fauna, seres humanos y sus interrelaciones.
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Nivel De Satisfaccién.- Es un Indicador Numérico que evalua el Nivel de Satisfaccion
que expresa el Cliente respecto al Producto y/o Servicio proporcionado por los Centrales
Generadoras.

No Conformidad: Incumplimiento a un requisito especificado.

Norma Oficial Mexicana: Normas expedidas en los términos de la Ley Federal de
metrologia y normalizacion, de aplicacién obligatoria en el territorio nacional.

Oficinas Regionales: Sede del Subgerente Regional, Jefes Regionales y personal que
permite coordinar las actividades técnico- administrativas de las centrales generadoras
para la generacion de energia eléctrica en su ambito. 4

Obra Publica: Los trabajos que tengan por objeto construir, instalar, ampliar, adecuar,
remodelar, restaurar, conservar, mantener, modificar y demoler bienes inmuebles.

Organizacién: Entidad que suministra el Producto al Cliente. SRGCN Subgerencia
Regional de Generacion Centro Norte y sus Centrales Generadoras.

Pérdida: Desperdicio evitable de cualquier recurso.

Peticién de cambio de documento (PCD): Documento electrénico de la aplicacion ISO
Achiever que permite un registro y rastreabilidad de los cambios solicitados a los
documentos controlados del Sistema Integral de Gestion, registrando un historial de todas
las solicitudes de cambio y el tratamiento dado a cada una de ellas.

Perfil de Capacitacién del Puesto: Es la descripcion de los conocimientos, habilidades y
actividades inherentes a cada uno de los puestos, donde se contemplan las habilidades,
capacitacion, experiencia, educacion y experiencia.

Perfil de Capacitacién del Trabajador: Son los cursos en que el trabajador ha sido
aprobado.
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Politica Integral de Gestidn: Intencién de la organizacién y principios en relacion con su
desempenio, el cual provee un marco para la accion y el establecimiento de sus objetivos
y metas. ;

Plan de Calidad: Documento que especifica los procedimientos y recursos asociados que
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto o proceso,
producto o contrato especifico.

Prevencidn: Conjunto de disposiciones y medidas anticipadas para evitar el deterioro al
ambiente, al personal e instalaciones.

Preservacién: Conjunto de politicas y medidas para mantener las condiciones propicias,
la evolucion y continuidad de los procesos naturales.

Producto: Es el resultado de un proceso.

Producto No Conforme: Es el incumplimiento a los requisitos del producto intencionado
acordados en el contrato y convenios.

PROFEPA: Procuraduria Federal de Proteccion al ambiente.

Procesos de Generacion: Son los diversos tipos de produccion de la energia eléctrica
en las Centrales Generadoras que componen la SRGCN.

Proveedor: Persona fisica o moral, nacional o extranjera que celebre contratos de
adquisiciones.

Proteccién: Conjunto de politicas y medidas para mejorar el ambiente, prevenir y
controlar su deterioro

Registro: Un documento que provee evidencia objetiva de las actividades ejecutadas 6
resultados obtenidos de la ejecucion de una tarea definida.
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NOTA: Un registro puede ser escrito en papel 6 en cualquier medio 6 base de datos.
Pueden ser fotografias, formas oficiales de dependencias de gobierno o descentralizadas
como lo son la SEMARNAT, CONAGUA, IMSS y STPS o algin otro documento que
permita demostrar la conformidad de los requisitos establecidos.

Riesgo Ambiental Potencial: Es toda condicion de operacion que pueda generar un
evento no deseado con consecuencias ambientales desfavorables cuyo tratamiento
implique la activacion por lo menos de un mecanismo de respuesta a emergencias de los
Centros de Trabajo de la SRGCN. Estos eventos pueden ser, entre otros:

¢ Condicién de incendio

* Condicion de derrame de materiales peligrosos liquidos
* Condicién de explosion

* Fugas de materiales peligrosos en lineas de conduccion.

Reglamentacion de Egresos: Normas internas relacionadas con la autorizacion para la
adquisicion de bienes y servicios y la contratacion de obra publica y servicios relacionados

con las mismas.
Reglamento: Reglamentos de la Ley en sus diferentes materias.

Regulacion Ambiental: Conjunto de normas que tienen el propésito de regular el cuidado
del medio ambiente.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. Se
aplica también, a las caracteristicas del producto convenidas con el cliente.

Restauracién: Actividades tendientes a la recuperacion y restablecimiento de las
condiciones que propician la evolucion y continuidad de los procesos naturales.
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Revision por la Direccién: Evaluacion formal efectuada por la alta direccion, del estado y
adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad en relacion con la politica y objetivos

SAP R3.- Sistema para la automatizacion de pro'oedimientos administrativos en tiempo
real.

SEMARNAT: Secretaria del Medio Ambiente y Recursos Naturales.
Servicios: Los de cualquier naturaleza que se obliga a realizar el prestador de servicios.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad el cual comprende los requerimientos de la
Norma NMX-CC-9001-IMNC-2000, para la produccion, el mantenimiento y la
administracién de la generacion de energia eléctrica.

SIC: Sistema Institucional de Capacitacion.

Sistema de Gestidon: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr
dichos objetivos.

Nota: Un sistema de gestion de una organizacion podria incluir diferentes sistemas de
gestion, tales como un sistema de gestion de la calidad, un sistema de gestion financiera
0 un sistema de gestion ambiental.

Sistema de Gestion de la Calidad: Es la estructura organizacional, los procedimientos,
los procesos y los recursos necesarios para implantar, mantener y operar la Gestion de
Calidad.

SRGCN: Subgerencia Regional de Generacion Centro Norte. La cual esta integrada por
once centros de trabajo.

STPS: Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
TPC: Trabajador permanente capacitado para el puesto inmediato superior.

TTC: Trabajador temporal capacitado para plazas tope inferior.
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Unidad con Decremento: Situacion en la unidad que le impide generar el 100% de su
capacidad provocada por la falla en algin equipo secundario.

Unidad Fuera de Servicio: Situacion en la unidad en la cual no se tiene produccion de
energia eléctrica y puede ser por estar en mantenimiento programado, falla o reserva.

VERIFICACION TECNICA.- Registro que se solicita a los jefes de departamento cuando
los bienes afectan al proceso.
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