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RESUMEN

RESUMEN

En la actualidad es necesario que el sector eléctrico este formado por empresés
de calidad mundial, esto es: que sean modernas, eficientes, ﬁnanéieramente
sanas, con autonomia de gestion, flexibles, con cobertura nacional, que atlendanf
plenamente el requerimiento y las expectativas de sus clientes y de Ia poblacnon
en general, con precios razonables y promoviendo el ahorro de energla “Ademas’
que se desarrollen en completa armonia con el medio ambiente, que promuevan
entre su personal una nueva cultura de compromiso con el trabajo v eleven el
sentido de responsabilidad, dentro de un marco de desarrollo ‘sostenlble‘ Yy

sustentable.

Debido al tipo de-servicio que brinda Luz y Fuerza del Centr . esta debe ser:
certificada con un sistema de calidad bajo la norma NMX-CC- 9000 ( Yo 9000 :

2000 ). Para poder llevar a cabo dicha implantacion - Luz vy Fuerza del Centro debe
de formar un gran equipo de auditores dentro-de: Ia dlreccmn parafreahzar Ias .
auditorias internas que sirvan para evaluar cada una de sus areas especﬁ”cas :
evaluando asi la efectividad del sistema de calidad, dando segunmlento a todas

las acciones correctivas — preventivas y conocer la ef'cacua de estas. encontrando

areas de mejora para cada una de ellas.

Esta publicacion describe fundamentaimente las estructuras Yy actlwdades de que
consta la implantacion 1SO 9000 : 2000.




RESUMEN

Cabe mencionar que para poder llevar a cabo este proyecto es necesarlo que Luz
y Fuerza del Centro modifique sus ststemas de operac:on mtemos en toda su
estructura, siendo de absoluta nece5|dad la’ |mplantacm de‘un snstema de calidad
ya que esta empresa auende el: conglomerado urbanor as lmportante de la
Republlca, comprendido por el Dlstnto Faderal y parc:almenta por los estados de
Méxnco, Morelos, Hidalgo, Puebla“y Mlcho asf tamblen debe  ejercer las
funciones que determinen la Ley. del k ubhco de Energla eléctrica y su
reglamentos, con base en las polmcas y prlondades que derivan del Plan Nacional
-de Desarrollo establecido “en el: i programa’:sectorial de la dependencia

coordinadora del Sector Energético. n
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INTRODUCCION

El aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier accién.que: se} dirija - a
proporcionar al cliente productos de calidad ya sea en bienes & servicios. .

La inspeccion ha sido un aspecto importante en las operactones de produccxon
durante toda la historia de |la humanidad. Durante la Edad Me a artesanos
fungian tanto de fabricantes como. de mspectores d‘do que
trataban directamente con los clientes, Para asegur r que Io »artesanos ‘estuvieran
adecuadamente capacltados aparecneron ‘los gremlos rtesanales que eran

OS abncantes

calidad quedara mcorporada en eI
producian. A través del tiempo'y con'l
esfuerzos se perdieron, sin: embarg'

evblqcron industrial estos
rtante  del ‘aseguramiento

moderno de la calidad.

Después,
independientes.: La apar .
calidad condujo por constguuente a una

las’ organnzac ones

|nd|ferencta hama esta ~asn como ‘en sus”

administradores.
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Se llegd a la conclusuon de que Ia calldad era exclus:vamente responsabmdad del
departamenlo de  control de: _calidad ponlendo atenc:on en los volumenes de
produccnon y en: la efmencna surgaendo a5| Ia era’ del control estadistlco del'

proceso.

detecta la necesndad de :nvolucrar a todos los departamentos
_I d seno planeamon y ejecucxén de’ polmcas de calidad.

Posterlormente s

de'la’ organlzac:on en

Actualmente ante el mmlnente desarrollo ‘de las naciones, se abren mercados
relauvamenta éstables para blenes vy servncnos paralelamente con el desarroilo del
comerc: es ah donde surge el factor determmante de tomar en cuenta todas las
naces:dades del cohsumldor - tomando en cuenta el efecto estratégico de la
calldad como unva hel amlenta mas de competitividad.

La globallzacuén ha empu;ado a las organizaciones a evolucionar- . en.:sus
achv:dades comermales e lndustrlales y:-han: tenido que: adaptar sus s:stemas
tecnologlcos y admmlstratlvos para poder operar de manera rentable ; :

Al existir 1a Inbre competencla urge un factor determmante. Buscar formas para

mundial de las tasas de |nteres y: la CaldaneblOS; precios’ elvcrudo se declaran
moratorias en los pagos hacia el exterior y nuestro pais es obllgado a aceptar
medidas de ajuste estructural impuestas por el Fondo Monetario Internacional.
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Esto trae como consecu‘encia' inmediata que las empresas mexicanas se vieran
obllgadas a buscar, formas rapldas de adoptar la tecnologta administrativa que
habia resultado"exnosa en otros paises. Asi es como surge necesariamente un
amblente empresarla| de calldad total v

Para la mxtad de'esta mlsma decada se mtroducen nuevas polltlcas comerciales
con el objeto d stlmular las exponacxones. Desde entonces nuestra economia

reducndas Ias barreras entre

NOM-CC-01 h' ! ‘as NMX-CC esto se hizo con

el proposito de qué no fueran de caracter obllgatono.

6
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Il GENERALIDADES

1.1LUZY FUﬁRZA DEL CENTRO; ANTECEDENTES HISTORICOS

La energia electrlca conjuntamente con el petréleo y las vias de comunncacuon
tenian reservado un papel |mportante en el despliegue economnco mexlcano

Esta energia en N =] n P rv:o para alumbrar las obscur yfhacer g

funcionar motores y telares para |ncrementar Ia produccuon y‘ la ividad enla:

incipiente, lndustna

En la segunda mitad del siglo XIX el servicio de alumbrado pubhco epresentaba':
en ese momento en la vida del pals solo el aprovechamlent argir )
plantas eléctricas, que ociosas por lo general durante las horas de la noche eran i

utilizadas también para las modestas necesidades del servicio munlcnpa que se

concretaba a proporcionar una timida iluminaciéon a los pueblos madrugadores
apegados todavia a sus costumbres y a su raiz rural. :

1881

La Compafia Mexicana de Gas y Luz Eléctrica se hace 'cargofdel(alumbrado
publico residencial en la capital de la Republica Mexicana, marcando con ‘ello el
principio del alumbrado publico en el pais. )

1885

Eran apenas los inicios de 1885 cuando el periddico “ El Partido Liberal * hablando
de la iluminacion de la capital del pueblo mexicano, publicd que las cafierias de -
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unos 0.25 m de dxametro que consmuyen la,canallzacon del gas para el
alumbrado pubhco establec:do en las’calles ~de la cnudad rmde ' unos 100

puntos de la ciudad unos 50 foc
ciudades del interior de! pais 9°~

trabajos para la presta;lon del sew [ de energ:a electrlca en el v le de Mexnco

1903

Se concesiona a la Mexxcan nght & Power Ltd ‘la explotacnon de las caidas de las
aguas de los rios de Tenango Necaxa 3 Xaltepuxtla
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1905

The Mexican Light & Power Company, Ltd, controla a las empresas: Cia. Mexicana
de Electricidad, Cia.’ Mexxcana de Gas y Luz Eléctrica y Cia. Explotadora de las
Fuerzas Eléctricas’ en San ldelfonso que operaban en su zona de mﬂuenma De
manera paralela construua suU planta en Necaxa con seis unidades y: una
capacldad instalada’ de 31 500 KW. Asi con la absorcién de las antlguas empresas
dedicadas a atender las necesu:lades de la capital de la Republica, The Mexican
Light & Power Company, Ltd,: se consol:daba en el Valle de México: como una
entidad Hegemonlca de capnai extranjero El 6 de Dlmembre alas’ 15 OO horas se
transmite por prlmera ocasion y hasta la fecha, el flundo electnco de Necaxa a Ia
Ciudad de México.

1906
The Mexican light & Power Company, : Ltd obfiéhé' nuevaé ‘icoﬁé:’esiones del
gobierno federal y de las autorldades de los estados de Puebla Hldalgo. Mexlco y

Michoacan.

1933

E! 2 de diciembre, el Presudente Consmucnonal substltuto General Abelardo
L.Rodriguez, envia a H. Congreso de’la’ Unlon. la nnlcnatlva para la creacwn de la
Comisidén Federal de Electncudad el d|a 29, de ese ismo:.mes y afio. el H.

Congreso de la Unlon aprueba el proyecto de Decreto

En los afos treinta el crecnmlento dem graflco de la nacnon se acelero Ya éramos
veinte millones’Ios pobladcres en este pais? : ;
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Crecia la poblacién y con ellas Ias demandas de servtcnos entre otros el de
energia eléctrica, obligando a Ia Memcan nght & Power Co a elevar Ia capacsdad
x:c En esos anos

de la planta de Necaxa.y a mo‘dernn ar’ !as de Nonoalco y Te
adquirid la planta hldroelecmca del R Alameda a Compan,
Toluca, la de Temascaltepec y Ia de Cuernavaca ¥ i

de Luz y Fuerza de

1934

El dia 20 'de enero; se pubhca en el Dlarlo Oﬁcnal la creacién'de la’ Comision
Federal de Electrlctdad ; e

1937

El General Lazaro Cardenas del Rlo en su calldad de Presidente dela Repubhca
con base en el Decreto del 29 de'vdnmembre de 1933 promulga Ia Ley.para la

1940-1941

Se inicia el proceso de namonallzacnon de Ia mdustrla electrlca de acuerdo con la
histdrica Ley de 1 937 ; :

1949
El Presidente de la Republica, Lic: Miguel Aleman, expide el decreto que hizo de la

Comision Federal de: Electricidad un - organlsmo publlco descentrallzado con

personalidad Jurldlca y patrimonio propio.’

10
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1960

Se inicia la nactonahzacnén de la mdustrla electrlca con la compra de las empresas
que tenian a su cargo el summlstro de energia electnca El gob:erno adqumo en
52 millones de ddlares, el 90 % de Ias accnones de- The Mexu:an nght & Power
Co., y se comprometid a saldar los pasxvos de esa empresa que: ascendian a 78
millones de ddlares. Por la suma de" 70 mlllones de dolares obtuvo acclones de'la
American and Forelgn Power = Co ; Posterlormente cerro la”' operacusn
comprometiendo a varias empresas a |nv mr ‘en”Meéxico el dmero que recnbleran

para evitar una excesnva expc:rtacton de dIVISaS

Con la compra de la Compaiiia Mexlcana de Luz y Fuerza Momz ( denomlnaclon
que adquirid The Mexican nght & Power Co. )}y sus flnales la naclén adqumo 19
plantas generadoras que servian- al Distrito Federal y Ios Estados de Puebla
Meéxico, Michoacan e Hidalgo; 16 plantas hidraulicas que creaban enlace y tres
térmicas cuya capacidad instalada ascendia a 667,400 KW., 137 krn ; de llnea de
transmision de doble circuito trifasico en el sistema de 220 KW. 700 km.,
aproximadamente de lineas de transmision y distribucién de circuitos trifasicos en
sistemas de 20 KV; dos subestaciones transformadoras de Cerro Gordo, México y
El Salto Puebla, conectadas a la linea de 229 KV., y con capacidad en conjunto de
400,000 KVA,; 38 subestaciones receptoras conectadas a la red de transmfsién de
85 y 60 KV., con capacidad de transformacion de 1,000,000 KVA; gran numero de
bancos de transformadores conectados a las redes de 44 y 20 KV., en diversos
puntos del sistema, con una capacidad de 23,000 KVA; 4,500 Km., . de. lineas
primarias de distribucion con capacidad de 670,000 KVA; y 6, 800 Km de Ilneas

de baja tension.

Plantas hidrosléctricas : Necaxa 115,000 KW: Patla’ 45,600 KW:: Tezcapa 5,367
KW, Lerma 79,945 KW; Villada 1,280 KWV, Fernandez Leal 1,280 KW.
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Tlilan 680 KW, Juanddé 3,600 KW; Canada 1 215 KW Alameda 8, 800 K\N Las
Fuentes 264 KW; Temascaltepec 2336 KW Zxctepec 384 KWV, Zepayautla 664
KW, y San Simén 1 770 K\N

Plantas termoelécgricaé NOnd lco:92.5007 K
230,800 KW. '

En ese afno el entbnces
proyecto de la. reforma a
publicado en eI Dla
quedando a partlr de

nacnonalnzacnon de la i a; electruca o S A

Decreto: * Articulo™ tnico.- Se adlcnona al parrafo sexto del Artlculo 27 de la
Constitucion Polmca de los Estados Unidos Mexicanos el siguiente “

Corresponde - exclusivamente a la nacion generar, conducir, transformar,
distribuir, y abastecer energia eléctrica que tenga por objeto la prestacion del
servicio publico. En esta materia no se otorgaran concesiones a los particulares y
la nacidn aprovechara los bienes y recursos naturales que se requieran para

dichos fines *




GENERALIDADES

1963

Se cambia la denominaciéon social del organismo al de Conﬁpaﬁia de Luz y Fuerza
del Centro, S.A.

1974

Se au(oriza ala Compaiiia de Luz y Fuerza del Centro, S.A., a realizar los actos

necesarios y procedentes para su disolucidn y liquidacién.

1989

Se reforma la ley del Servncno Pubhco de Energla prevnendose que el Ejecutlvo
Federal disponga:la“ constltucnon estructura Y funcnonamlento del servncm que
venia proporcuonando la Compama de’ Luz y Fuerza del Centro en quundacuon )

k"d_e‘

g stados Unldos

Pfesidén}e de

CARLOS SALINAS DE GORTARI ados: Unidos Mexicanos,

a sus habitantes, sabed:

Que el H. Congreso de la Unlon se ha servtdo u'lglrme el 519u1ente i
“ EL CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS~MEXICANOS DECRETA SE-
REFORMA LA LEY DEL SERVICIO PUBLICO DEL SERVIClO DE ENERGIA

ELECTRICA “.
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ARTICULO UNICO Se reforma el Artlculo Cuarto Trans:torlo de !a Ley del
Servicio Publ:co de Energ|a Electnca para quedar como stgu :

ntlnuaran en

Meridional de Fuerza, S.A., y Compama de Luz se| c
el Ejecutivo Federal, dnspondra la constntucnon de un organxsmo descentrallzado

decreto de creacién del organismo establecera con arreglo a esta dlsp sncmn. Ila
estructura, organizacion y funciones que tendra el prOplO organlsmo para el
adecuado cumplimiento de sus fines. : :

1993

Las demandas de la crecuente poblacnon y el medio ‘rural, fueron determlnandc la
necesidad de que el estado interviniera para dictar las medidas administrativas a
fin de que se creara .U!", organismo que proporcionara los servicios de energia
eléctrica dando un’ sventidorso'cial y mas moderno a la electrificacion.

1994

El 8 de febrero se crea por decreto presidencial el organismo descentralizado Luz
y Fuerza del Centro con personalidad juridica y patrimonio propio.
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Actuaimente Luz y Fuerza del Centro. es’ el orgamsmo que . d:stnbuye Y.
comercializa la energia en la zona de desarrollo |ndustr|al comercual y de servicios
mas importante del pais, la zona central Asi: se ven benef'CIados mas de cinco
millones de clientes, lo que representa qna poblag:lon atendida superlor a veinte
miliones de habitantes, y una superﬁgie' g‘éogvvy"éﬁca :de 20,539 Km.2, lo cual se
refleja en el 1.04 % del territorio nécionél qt‘irﬁprendi'endo el Distrito Federal y los
Estados de México, Morelos, Hidalgo y Puebla.

1.2 E‘VOL'UC4IONV DE LA CALIDAD

e Durante la primer década del siglo XX la calidad estaba en manos. del

operador.

Todavia esta muy reciente la llamada revolucion industrial, siendo el trabajo
industrial incipiente en las fabricas en donde se le pide al trabajador calldad en sus

productos, donde es el responsable.

e A partir de 1910 la calidad es responrsabilidaqdel capéta:z.i" :

Son afios de acelerada mdustrtaluzacnon y cada vez hay mas necesndad de nuevos

productos. AL $ ;
Los trabajadores ya. no pueden por.. Io tanto surge 1a" necesndad de . verificar_la

calidad de los productos, es asi como el capataz se lransforma con el uempo en el

actual supervisor.
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- Posterlormente los trabajadores requieren ayuda y para proporcwnarsela surge,

el mspector de calidad con la mentalidad en un pruncnpuo del 100 % por Io que |
esto cubre practlcamente todo su tiempo. Es por esto que e’ estructuran Ios‘

departamentos de contro! de calidad.

de todo el Iote

. En 1960 inicia el'desarrdlio deel ¢ont(ol »trotablr'f’c'!e la calidad.

su Ilbro de Control total de cahdad es hasta

Aunque en 1949 Felgenbaum' escrib
los 60’s cuando t1ene su desarrollo en Japdn este

nes . entienden la calidad como el esfuerzo y ‘el
exceder las expectativas de los clientes:.

Los enfoques van mas d| gldos hacna la creacion de una cultura de calldad dentro
de la organnzacnon que la |mp|ementacmn de metodologias 24 tecmcas ‘para el

logro de la mlsma

16
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1.3 IMPULSORES EN EL DESARROLLO DE LA CALiDAD '

PHILLIP B. CRosBY., o

Menciona que la calldad es: graus deﬁnlendola como “ conformancna a los
requerimientos e mdlcando que el 100 % de- la conformanma es |gua| a cero

defectos.

Establece que en Ias orgamzacnones que no se trabaja con un plan que contemple

la calidad, los retrabajos Y. desp rdicio ”alcanza del 2 al 40 %.

Promueve sus catoi’ce‘pasos" pa‘ra administrar la calidad. -

La calidad - no cuesta lo: que cuest.
calldad

o_n"lasvcosas que no tienen

Costos de calidad:j .

realizar inspecciones, pruebas
se’“usan para /determinar si. las’ piezas
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Costos de falla: Estan asociados con cosas que se han encontrado ;que no_se
ajustan o se desempenan conforme a los: requnsntos, asi como ia evaluacion,

disposicion y los aspectos de’ asuntos del consumidor que orlglna tales fallas

Los catorce pasos de Crotsby‘:';

- Compromelerse Ia dlt’eccnon a mejorar ia cahdad

- Equnpo de mejoramlento de calidad.

- Medlclon dela calldad.

«  Evaluacién del costo de calidad.

« Conciencia de calidad.

e Accién correctiva.

« Establecer un comité “ ad hoc* para el programa de cero defectos.
e Entrenamiento de los supervisores.
e Dia de cero defectos.

« Fijar metas.

« Eliminacion de la causa de errores:
e Reconocimiento.

e Encargados de mejorar la calidad.

e Hacerlo de nuevo.

GENICHI TAGUCHIL.

Cientifico y pensador de la calidad de la época actual, lngeniero en electronica con
doctorado en estadlsuca es reconocido” ‘por sus estudlos de capacldad del
proceso y su metodologia del dlseno de experimentos.
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Afirma que todo desperdicio, retroceso o falta de calidad tiene un costo para la

sociedad.

DAVID A. GARVIN.
Sugiere que‘ekisten cinéo fundamentos de enfoques de calidad:

- Trasceﬁdentes -

. Basado en los productos
B 'Basado en los usuarios..

e Basadoen la fa»brxcacnon.
- Bas'ad‘oken el valor..’

Enfoque trascendente de la cal:dad Es una simple y no alcanzable propledad que
aprendemos a T econocer solo a traves de la expenenc:a

Enfoque basado en el. producto La calldad solamente se sostlene con el producto

y no con el mdlvuduo

la calidad- solamente es

Se basa’en:que.

Enfoque basado en el valor La calldad de un producto esta determinada por el

precio.

1




GENERALIDADES

ARMAND V. FEIGENBAUM._ s

Ingeniero doctorado por el MIT qunen acufiod : el nombre de control total de ta
calidad, vlendo el enfoque de las partes Y. sus lnterre|acxones .

Enfasis en administracic’m:yc'alidad es'trabajo para todos. :

Herramientas para la administracion: - Es” la evaluacion  del - cumplimiento - de

estandares.

Control de la calidad: Introduccion del control de calidad en todas las fases.

Control de entrada de materfalesf_ Recibo y almacenamiento de materiales.

Control del prbduct : Cont oi en todas las etapas de la producéién.

Sistema de calidz
que document‘e'

Estudios de; procesos especiales: Investigacion y prueba’ para.localizar productos

defectuosos.

Puntos de wsta de control de cahdad Canal de comumcacuon de la calidad del

producto y. todos los equtpos y empleados mvolucrado

Admlmstraclon de calldad total La calldad debe ser apoyada por Ios mdnvnduos de

trabajo.

Herramientas estadisticas: distribucion de frecuencias, cartas de control, tablas de

muestreo. métodos especiales. y rentabilidad del producto.
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La clave es el enfas:s de Ia calldad como’ punto central hacxa eI Ilderazgo del
cliente que conduce al crecxmlento y no desvua aun metodo burocrétlco

JOSEPH M.{JURAN'.”

Afirma que Ia alta admlnlstraclon es:la responsable del camblo abogando por
crear el camblo cuando el proceso necesna mejorarse y prevenlr el cambxo cuando
los problemas son esporadlcos G o :

Logro desarrollar Ia tecnlca de los costos de calldad ,mvn_tado' porv‘el“

aci pos : de  trabajo "y quienes
desarrollan |a calidad es'la mediana administracién. S :

Involucra a la alta dlreccmn usandose como medlo pero no como panacea que

remedia todos Ios males

FILOSOFIA DE JURAN:

e Establecer metas de demora.
« Detectar necesidades para detectar oportunidades.

e Organizar el logro de las metas.

21
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- Proveer entrenamiento.

e Llevar a cabo proyectos para la solucion de problerhas.

«  Registrar avances.

s Reconocimiento.

e ' Comunicar resultadds. B

e Evaluar, “7 0T 0

»  Mantener el empu;e hamendo mejoras anuales en sustemas y procesos.

WILLIAM ‘EDV(I'AVRD‘D'E‘_MiN‘G. ,

Precursor del desarrol cahdad de ’Japon fue mvntado en 1950 por la Unlon de

Clentlﬁcos e Inge
usando el PHVA

ratos”. de :compra - basandose

e el sistema de produccién y de servicio.

. Dernbar las barreras que hay entre las areas.
s Eliminar los eslogan, las exhortaciones, y las metas para la fuerza laboral.

22
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e Eliminar las cuotas numencas
e Eliminar: las’ barreras’ que |mp|den el sentnmlento de orgullo que produce un

trabajo blen hecho

e Establecer un v:goroso program “ed( bécién y', de’ reentrenamiento,

e Tomar medldas pa

Creador de la flo
empezando por pl

KAURU 'ISHIKAWA,‘

Uno de los prlmeros dlS |pulos de Dermng y Juran y una de las mas |mportantes
contr:buclones fue la’.de la formacnon de cxrculos .de’ calidad- para el estudno
mtercamb:o de mformamén y desarrono mutuo de los trabajadores

Se le debe el diagrama de causa y efécto conocido como espin‘a’de‘pescado:




ESTRUCTURA ORGANICA DE LUZ Y FUERZA DEL CENTRO

. ESTRUCTURA ORGANICA DE LUZ Y FUERZA DEL
CENTRO

2.1 ORGANIZACION GENERAL DE LUZ Y FUERZA DEL CENTRO

DIRECTOR GENERAL

Es designado por el Presidente de la Republica Mexicana y representa al
Organismo legalmente. El Director General designa de la misma manera a su

secretario Particular.

RELACIONES INSTITUCIONALES ¥ COMUNICACION SOCIAL'

Sus funciones: - s R . o - . )

e Normar la édminisfracic’m con ic;das . !55‘ institubiones y. dependencias de
gobierno.” e TR e

e Normar los programaé de ségu‘fidad :e 'higvi'er"ié y‘eésl'og'ia

* Coordinar las Comisiones Mixtas de. Operacnon Industnal '

e Administrar los servicios medlcos a ‘nivel corporatlvo

e Normar y administrar el manejo de programa h ‘bntacuonal a mvel corporativo.

» Difundir programas de medacma preventlva y fomento a la salud en
coordinacion con el Instituto Mexicano del Seguro Social.. :

= Comprar efectos menores. : R e

« Consolidar la contabilidad. -

e Controlar el presupueéto.

24
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e Consolidar infofmes operjativos y administrativos.
- Administréciéh‘ de personal.

= Atenderla prévisﬁéh social.

e Coordinar la cébédit’aciéri’; B

UNIDAD DE ASUNTOS JURIDICOS

Sus funclones E
= Atender los asuntos contencnosos penales y civiles de todo el organismo.

- Gesnonar der chos de vfa permlsos y llcenc:as

PROYECTOS INSTITUCIONALES .

Sus funciones

e Planear el_ i

Supervisar

Evaluar y aproba procesos de fabricas de nuevos proveedores.

e Inspeccionar. materiales'y equipo. .

e Proteger el nuevo ambiente

e Seleccionar equipo de informatica.

W
w
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“sistemas. de ‘automatizacion, . informatica y

Preparar estudlos de conectlvndad
= Administrar el centro de computo.

Estos niveles estructura lo pueden llevar a cabo sus funciones con el apoyo

de las sngulen' s Sul

ABASTE;C_IIV'IIENTO RA s'PpRTE's: -

De donde se desprenden cuatro gerencnas. Coordinacic’m Administrativa,

Adqunsncnones v Almacenes Transportes y la de Servucuos

Sus funciones

con proveedore 5 calculo e precnos en pedIdOS ablenos traﬁco mternacuonal Yy
aseguramlento de.bienes snstema de control de exnstencnas y enajenacmn de

blenesemstalacnones no utlles.' SN
compras vy Comisién Consultiva Mixta de

Comlte de 3

- Coordlnar 7

Abastecumlentos
- Desarrollar s:stema de ab stecxmlento.
L Promover concursos mtemacuonales para la compra de b:enes de alto valor.

26
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e . Supervisar la normatividad y control de gestién de abastecimientos.
e Administrar las disposiciones del TLC. T ’ ’
« Administracion del transporte especializado.

e Control de planta vehicular.

e Servicios generales.

e Conservacion de propiedades.

» Seguridad, vigilancia y custodia.

CONSTRUCCION

‘De iguai ,man'era"sef‘des‘prenden cuatro’ Gerencias: Coordinaciéon Administrativa,
Obras de'péféncia; Obras de distribucion y proyectos.

de detalle de proyectos de edificios y obras de potencxa

e Adquirir mate lales y equ:po menor ’
e Ejecutar y controlar obras g

- Admlnlstrar obras
e Probary poner en servncno obras de potencia.

e Analizar costos y productnvndad

e Construccion’ de llneas de transmlsmn

e Planear y ejecutar obras de expansion.

e Planear y ejecutar proyectos de dlstnbuc:on

27
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SERVICIOS TECNICOS -

En esta Subdu'ecccon se’ . desprenden cuatro Gerencias: Coordinacion
Admmlstrauva Telecomuntcac:ones Slstemas y aseguramlento de la calidad.

Sus fdnciones

- lngenlerfa y desarrollo

- Operacuon y mantenlmlento de Telecomunucacnones
e Jefatura de servncnos corporativos,

. Operacton xnformatuca

e Redes informaticas.

e Servicios inforrr‘néticos.‘

= Desarrolio de sistemas..

L Calidad, normalizacion y metrologia.

e Laboratorio.

FABRICAS Y TALLERES

En esta Subdii'ec(: sé derivan' cuatro- Gerencias: Coordinacién Administrativa,
Talleres Automotrlces 8 Fabnca de estructuras .y Talleres Electromecanicos, asi

como la de Talleres c

Sus funciones:’

e Fabricar productos de concreto y.madera.
« Fabricar tableros de control
« Fabricar herrajes y estructuras.
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e Reparar equipos eléctricos y mecanicos.
» Analizar costos y productividad.”

FINANZAS

De la misma  manera se derivan cuatro Gerencias de esta Subdirecciéon.
Coordinaciéon Administrativa, Contabilidad, Presupuestos, Finanzas.

Sus funciones

. Norma las operacxones administrativas y ﬂnancueras de la ‘empresa.
- Coordlna la elaboracuon del presupuesto corporatlvo

- Controla el presupuesto
. Normar procedlmlentos contables T
- Desarrollar srstemas de cont : bllldad

e Consolidar resultados
. Reglstrar el activo fjo de Luz y Fuerza del Centro

la admnmstracton de

n fnancxera

e Pagary cobrar las operaciones céntralizadas,"
e Autorizar programas de tesoreria.
» Establecer las relaciones con instituciones bancarias.




" ESTRUCTURA dRGANICA DE LUZ Y FUERZA DEL. CENTRO

e . Coordinar la informacion con dependencaas ot"c:ales
f reas de Luz v Fuerza del Centro.

- Consolldar presupuestos con todas Ias

REcuRso"s:HU,MVAN'os :

: con el Smdlcato Mex:cano de

Electncnstas tamblén se responsablhza'del control del personal corporatlvo

Las Gerencnas son Ias sngunéntes Coordlnaclon Admlnlstratlva Prev:snon Socral
Relacrones Laborales

Desarrollo de Recurso Humano ,,Jubllados Personal
Prestacnones T’enda para los Trabajadores del Sector Electnco By Ta

Sus funciones:

e Controlar movimientos de personal.

e Elaborar la ndmina de personal.

Controlar el archivo de expedientes personales de los trabajadores. ;

e Normar y desarrollar snstemas’ de- ,nommas, movimientos -y seleccidn de
personal. ' L :

e Administrar los beneficios sociales.

e Seleccionar el personal corporétivo.

e Revisar anualmente los salarlos :

e Normar la capacitacion. '

e Coordinar la capacntacnon del personal corporatlvo y ejecutnvo.

Normar y administrar becas, servnc:os socnales b practlcas profes:onales.

e Planeary coordinar el desarrollo profes:onal ejecutwo. )
Disedar las politicas salarlales y esquemas de compensacuon y estimulo.
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Coordinar la normauwdad de snstemas de control de gestlon y evaluaclon del

desempefo. R g
Coordlnar ia comls:on mlxta de capacutacxon. |nstruct:|én y adlestrarmento

e Normar la admlmstraclon con el IMSS'

uenta ~con tres GerencnaS‘ Coordinacidén Administrativa,

- Ingenlerla basxca y normallzacxon de proyectos.

. Dlsenar esquemas de proteccnon.

- Evaluar nuevos equrpos y tecnologlas
- Planear el snstema electrtco i
e Supervisar el correcto desempeﬁb de obras e inversiones.

PRODUCCION

Esta Subd:reccnon cuenta con cuatro Gerencnas que se encargan de . operar y

mantener las centrales generadoras subestacnones y.laredde transmusnon. Estas
gulenteS' Coordnnacron Admlnnstratxva Generacnon,

Gerenc:as ‘so'n

Sus funciones:‘
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Generar energua eléctrica.

Anallzar los disturbios :
; Planear las neoesldades de energéhcos pr:marlos para centrales generadoras.

Mednr y reglstrar el comportamuanto del s:stema
Planear 1a expansuon del sistema en coordmacnon con el CENACE.
: lmplantaclén de nuevas tecnologias. :

'Preparar estudios de estabilidad y regula'ciéh“dél sistema.

Operar el area de control central. .. .
Informar mensualmente a la Secretarla correspondlente la energia generada ,

explotada, comprada y vendlda
Mantener la red de transmls on '

distribucion. ]
Detectar las necesidades di

w
~
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DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION

erenc:as de vntal lmportanma

Dnvnston Pachuca’ o - T"Iuca Cuernavaca Dlwsnon Metropohtana Ponleme

Sus funcibnes

e Atender: y di . Ias mamobras de Operacnon de las ‘redes: aéreas y
subterraneas en condncnones normales : : ! : :
lnformar sobre la snuaclén o‘ eracronal de las redes de dlstrlbUCIOn

Asngnar cuadnllas d' 'Lrneas Aéreas. y Cables Subterraneos para la e;ecucnon y

reparacxén de emergencias
- Atender dusturblos en el sistema de distribucion

- Conceder llcenc:|as en las mstalacnones al personal autonzado
Cables Subterraneos las

- Reportar a Ios Departamentos e Llneas

quejas de Ios trabajos mayore ;
* Analizar el comportamlento del sstema
e Autorizar hbranzas para usuano
e Recibir, tramitar, selecclonar y atender quejas de Ios usuarios.

. Supervnsar la cahdad del summlstro
e Apoyar tecnlcamente eI area de dlstrlbucnon
de las divisiones.

. Consohdar Ia nnformamon operah
- Consolldar los resultados de elec ri Fcacnon rural.

- Planeacuén de la d:strlbucuon de la energla eléctrica.

Consohdar Ios presupuestos de' explotacnon y de inversién en las areas de

distribucion.
e Normar el proceso comercial.
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Disediar y controlar para'metros de sewicid.

Desarroliar sistemas comermales.

Estudiar y analizar las tarifas.

Consolidar la pIaneacuon comercual

Consolidar los presupuestos.

Las Gerencras D| sonales ‘tienen la tarea de Distribuir energia eléctrica en
forma adecuada con todo lo que esto implica:

Comerc:ahzacnén Balance de energia, Control de personal, Capacitacién de
Segurudad e . Higiene Industrial, Contabilidad, Presupuestos y

personal
Abastecimientos.
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2.2 ORGA

NIGRAMA

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

[

DIRECTOR

GENERAL ]

SECRETARIO PARTICULAR I—

H  RELACIONES insTiTUCIONALES |

H ™ uNiDAD DE ASUNTOS JURIDICOS |

H PrOVECTOS NsTITUCIONALES |

—{ABASTECIMIENTOS Y TRANSPORTES I

H CONSTRUCCION l

SERVICIOS TECHNICOS ]

_l

H FABRICAS Y TALLERES |
H FINANZAS |
__{

RECURSOS HUMANOS J

H  PLANEACION ESTRATEGICA |

H PRODUCCION ]

HbisTRIBUCION Y COMERCIALIZACION |
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ABASTECIMIENTOS Y TRANSPORTES [

UNIDAD DE ADMINISTRACION DE SEGUROS}—

H

COORDINACION ADMINISTRATIVA |

H

SERVICIOS 1

H  seavicosceneraes |
[ CONSERVACION DE PROPIEDADES |

L[SEGURIDAD, VIGILANCIA Y CUSTODIA|

TRANSPORTES ]

H ™ Transromie EsPECIALZADD |

L controt oe pLANTA VEHICULAR |

ADQUISICIONES Y ALMACENES _l

H COMPRAS ]

L stmacenss v summistRos |
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CONSTRUCCION ]

COORDINACION ADMINISTRATIVA J

PROYECTOS ]

PLANTAS Y SUBESTACIONES I

H
H LINEAS Y CABLES ]
]

EDIFICIOS ]

OBRAS DE DISTRIBUCION ]

ELECTRIFICACION ]

_l
H OBRAS DE EXPANSION ]
= PROYECTOS DE DISTRIBUCION ]

OBRAS DE POTENCIA ]

._{ CONSTRUCCION DE SUBESTACIONES I

[ CONSTRUCCION DE LINEAS DE TRANSMISION]

-—{ PRUEBAS Y PUESTA EN MARCHA ]
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TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

[ SERVICIOS TECNICOS ]

COORDINACION ADMINISTRATIVA ]
H TELECOMUNICACIONES ]

INGENIERIA Y DESARROLLO

H OPERACION Y MANTENIMIENTO |

L™ JEFE DE SERVICIOS CORPORATIVOS |

H SISTEMAS ]

OPERACION INFORMATICA

REDES INFORMATICAS

il

SERVICIOS INFORMATICOS

DESARROQLLO DE SISTEMAS

EGURAMIENTO DE LA CALIDAD J

CALIDAD NORMALIZACION Y METROLOGIA]

LABORATORIO ]

(5| L
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TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

FABRICAS Y TALLERES ]

COORDINACION ADMINISTRATIVA I

TALLERES AUTOMOTRICES |

FABRICA DE ESTRUCTURAS ]

TALLERES AUTOMOTRICES "A" !
TALLERES AUTOMOTRICES "B” l
TALLERES AUTOMOTRICES "C* ]

FABRICA DE ESTRUCTURAS Y TALLERES MECANICOS

H
[—

TALLERES ELECTROMECANICOS ]

TALLERES ELECTRICOS J

TALLERES CIVILES ]

h FABRICAS DE POSTES Y PRECOLADOS I

UNIDAD DE TALLERES DE CARPINTERIA ]
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_ TESIS CON
| FALL& DE ORIGEN

FINANZAS ]

COORDINACION ADMINISTRATIVA ]

CONTABILIDAD ]

CONTABILIDAD

ACTIVO

NOMINAS

PRESUPUESTOS ]

PRESUPUESTOS

PROGRAMACION

FINANZAS ]

TESORERIA

L UL UL

PLANEACION Y CONTROL FINANCIERO l
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TESIS con
LA DE ORiGEN

[ RECURSGS HUMANGS

COOROINACION ADRINISTRATVA ]

H PREVISION SOCIAL |

SEGURIDAD E HIGIENE 1

SERVICIOS MEDICOS ]

RELACIONE S CON EL SEGURG SOTIAL ]

H DESARROLLG L REEURS0S HUMANDS ]

CESARROLLO GRGATHZACIOHAL ]

CAPACITACION 1

o JUBILADOS 1

PRESTACIBUES ]

HEGISTHO DE JUBIL ADOS ]

FErsoniAL ]

REGISTRO ]

oRMATAD ]

e CACaNTS ABORALLS i

ASUNTOS COLECTIVOS

ASUNTOS INDIVIDUALES

’,L_L’..L S S P

]
]
ASUNTOS PROCLSALES ]
]

L{AMALISIS € INTERPRETACION DE LA NORMATIVIDAD LABOR AL

H PRESTACIONES ]

©ORE STACIONLS ECONGMICAS ]

A

L #%7i5% arn (55 TR ABAIADORE 5 DEL SECTOR FLECTRICE |

ADMINISTRACION DE LA TIENDA }

OFERACIONS DE LA TIENGA ]

ADGUISICIONES DE LA TIENDA ]
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| mosis com
{_FALLA DE ORIGEN |

l PLANEACION ESTRATEGICA l

| COORDINACION ADMINISTRATIVA |
= INGENIERIA ]

—IFACTIBILIDAD E INGENIERIA F’RELIMINARI

=l DESARROLLO TECNOLOGICO ]
=1 EVALUACION |
o PROGRAMACION ]

L PROGRAMAS E INVERSION ]

L{  PLANEACION Y PROSPECTIVA ]
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TESIS CON
Falia DF ORiGEY j

PRODUCCION ]

COORDINACION ADMINISTRATIVA J

GENERACION ]

H GENERACION HIDROELECTRICA ]

H GESTION DE GENERACION i

—i GENERACION TERMOELECTRICA |

OPERACION ]

—[QPERACION DEL AREA DE CONTROL CENTRAL

H ESTUDIOS DE EVALUACION DE OPERACION |

—i AUTOMATIZACION Y CONTROL I

TRANSMISION Y TRANSFORMACION J

H TECNICA ]

—i DIVISION DE POTENCIA PONIENTE l
—| DIVISION DE POTENCIA ORIENTE l
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L‘ TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION I

—l COORDINACION ADMINISTRATIVA |

—iOPERACION DE REDES DE DISTRIBUCION]

REDES DE DISTRIBUCION VERONICA |

REDES DE DISTRIBUCION PEDREGAL ]

REDES DE DISTRIBUCION ECATEPEC

) E BN R

AUTOMATIZACION DE SISTEMAS ]

DISTRIBUCION |

PLANIFICACION Y PROYECTOS |

GESTION DEL SISTEMA ]

INGENIERIA DE DISTRIBUCION ]

L I .

OBRAS CIVILES DE DISTRIBUCION l

GERENCIA COMERCIAL |

_|

CUENTAS ESPECIALES ]

v—lCOMERCIAL DE ESTUDIOS ECONOMICOS

L] COMERCIAL DE AGENCIAS FORANEAS |
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, TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION I

=l DIVISION METROPOLITANA NORTE ]

ADMINISTRATIVA I

=1 DISTRIBUCION Y OPERACION NORTE ]

{ COMERCIAL DE LA GERENCIA DIVISIONAL NORTE |

= REGIONAL DE TLANEPANTLA ]

H REGIONAL DE CUAUTITLAN ]

= REGIONAL DE ECATEPEC ]
= DIVISION METROPOLITANA ORIENTE |

ADMINISTRATIVA

REGIONAL DE CHAPINGO

REGIONAL DE CHALCO

[ N ) B

DISTRIBUCION Y OPERACION DIVISION NORTE

COMERCIAL

REGIONAL DE BOLIVAR

_L_L_L_L_I_‘_L_L
LU

REGIONAL DE IZTAPALAPA
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DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION |

DIVISION PACHUCA

H

ADMINISTRATIVO

]

H_

COMERC!IAL

-{DiISTRIBUCION ¥ OPERACION]

H

REGIONAL PACHUCA

_{

REGIONAL DE TULA

J

L{ REGIONAL DE TULANCINGO |

'—{ DIVISION TOLUCA - CUERNAVACA

_l

ADMINISTRATIVO

| DISTRIBUCION ¥ OPERACION |

-

COMERCIAL

]

H

REGIONAL DE TOLUCA

|

—{ REGIONAL DE CUERNAVACA

L

REGIONAL DE TENANGO

]

L{DIVISION METROPOLITANA PONIENTE |

L

ADMINISTRATIVO

1
—

—I DISTRIBUCION ¥ OPERACION

REGIONAL VERTIZ

REGIONAL CUAJIMALPA

]

REGIONAL NAUCALPAN

REGIONAL PEDREGAL

D [ A SO

COMERCIAL

]
]
]
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NORMATIVIDAD

. NORMATIVIDAD

3.1 NORMATIVIDAD NACIONAL EN MATERIA DE EVALUACION DE EL
SERVICIO.

I1ISO es la Organizacion Internacional de Normalizacion “  International
Organization Standarization “. Las siglas ISO se derivan del griego ISOS que
significa igualdad.

La ISO nace en 1947 con sede en Ginebra Suiza y es formada para elaborar
normas'interna i :

ales de productos.

En 1979 se pubhcan las normas bntamcas BS 5750 sobre s:stemas de cahdad
que son el antecedente de las normas ISO 9000

En este mismo afo se conforma el cornlte técnico 176 ( TC
responsable de la elaboraciéon de’ las norma

- 176 ) que ‘es el
”nacnonales sobre sustemas de'

calidad, teniendo su sede en Canada..:

Existen dos comités de apoyo que forman parte de ISO
El comité de evaluacion de la conform a
Comite

- Conformity Assessment

servicio

EC )4 International
encargada de emmr las: normas en el sector

Tambiéen existe la:Comision>

Electrotechnical Comisién *
eléctrico.

47




. NDRM‘ATIV/DAD

En Meéxico con la.creacion de la: Durecmon .General, de .Normas. ( DGN ) por el
Gobierno Mexicano en- el ano de 1943 ‘se, dIO xmcu: formalmenle al prcceso de

normalnzacnon en nuestro pals

A.C. (IMNC)

El Cbmité _Técnico (N
COTENNSISCA'
mternacnonale‘ d

nuestro pals.

General de Normas

En el Comité Mexicano para ia atencnon de ;Ia ISO se! establece el Subcomlte
Mexicano para la atencidon de el Comne de Evaluac" de Ia Conformldad (
CASCO ), siendo EMA |la encargada de coordnna Ios trabajos emanados de dlcho

comité.
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3.2 ORGANISMOS INTERNACIONALES DE NORMALIZACION.

ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACION ISO.

Inicié actividades el 23 de Febrero de 1947.
Tiene 128 paises mlembros. un ‘voto por pals
En Mexuco opera a traves‘ e e Comlt'e Mexncano para la atencion’ de ia I1ISO (

CMISO )
« Los comltes Tecmcc par
e En total son 2700

acion son aproxnmadameme 217.
rupc:s de trabajo

e  Su campo de a en partlcular. pero no

cubre el campo

Eléctrjdiéch‘ico.,Mex‘icano (-.CEM), y los

En México opera a través,drel':(:p'
Subcomités del mismo. i

LLos Comités Técnicos de Normalvzacuon son aproxrmadamente 87

Los Subcomités son aprcxrmadameme 92 y los: gruposde trabajo son

aproximadamente 500. : 3
Su campo de aplicaciéon esta en las areas de electncrdad y. electromca
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3.33CRVC),NOGARAFi[\:’ DE fLA's NORMAS ISO 9000.

norma ISO 8402 Vocabulario. ; .
€ ISO 9000 ISO 9001, ISQ 9002,
C pé mente" uuhzadas en’la: oo‘munidad

e En 1986 el TC 176 publlca
e EnN 1987 s pubhca Ia fam
I509003
europea
e En 1994°el TC 76 publlca,la nueva:version de‘ Ia famuha de las normas ISO

9000, susmuyvendo a Ias pubhcada en el afo, de 1987.
e En el afo 2000 se publlco otra nueva version ‘de'la’ famnha de las normas 1SO
9000, Ias cuales susmuyen a las’'normas publlcadas en el ano de 1994 s

3.4 SERIE‘D‘E NORMAS ISO 9000.

Las normas; de la serie ISO 9000 han ganado una muy buena reputacton en el
mundo como’ base para el establecimiento de sistemas de gestlon de calldad en
empresas ya“ sea del sector publlco o prlvado, sin lmponar ‘el tamafio o la

categoria del producto o servicio.

NORMAS BASICAS PARA MODELOS DE ASEGURAMIENTO. s

e I1SO 9001:1994 ( NMX-CC-003:1995 ) Sistema dé calidad Modelo'para el
aseguramiento de la calidad en disero, desarrollo,: prcducc on métaléciéh y

servicio. s
e JSO 9002:1994 ( NMX-CC-004:1995 ) Sistema de calndad Modelo para el

aseguramiento de la calidad en produccion instalacion y servicio.
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e “1SO 9003: 1994 ( NMX-CC-OOS 1995 ) Sistema ‘de cahdad Modelo para el
aseguramlento de la cahdad en |nspecc10n y. pruebas ﬁnales. ) e

DIRECTRICES LA '|O‘N.

- ISO 8402 199‘ (] CC 001 1995 ) Administracion de ia calidad y
) aseguramlento de la cahdad “Vocabulario.

- "ISO 9000-1 199 ; ( NMX-CC 002/1:1995 ) Administracion de la calidad y
‘aseguramlento de la calldad Parte 1. Directrices para seleccion y uso.

< I1SO 9000-2:1997 ( PROYECTO ) Administracion de la calidad y aseguramiento
de lé célidéd. Parte 2. Directrices generales para la aplicacion de ISO 9001,
ISO 9002, e ISO 9003.

e ISO 9000-3:1997 { PROYECTO ) Administracién de la calidad y aseguramiento
de la calidad. Parte 3. Directrices para la aplicacion de ISO 9001:1994 para el
desarrolio, suministro, instalacion y mantenimiento del software» de

computadora.
s ISO 9000-4:1993 ( NMX- CC-00214 1997 ) Admlmstraclon de la calldad y
; '|rectrlces para la: admmlstraclon del

aseguramiento de la calldad :Parte:

programa de segurudad del. funcnonamlento

DIRECTRICES PA,RAfIbes,ARRoLLAé EL MODELO!

'? calidad y

e« ISO 9004-2: 1994 Mx CC-OOGI 71995' ) Aseguramlento de Ia calldad y
elementos del sistema de calldad Parte 2. Directrices para servicios.
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'e Ia calldad y‘ :

e 1ISO 9004-3:1994 ( NMX-CC-006/3:1997 ) Aseguramiéntp;
elementos del sistema de calidad. Parte 2. Directrices: pa

rnatenales -

procesados. y
e ISO 9004-4:1993 ( NMX-CC-006/4:1996 ) Aseguramlanto ‘de’ la calldad Yo

elementos del sistema de calidad. Parte 2. Dlrectnces para el mejoram:ento de

la calidad. o)

AUDITORIAS

e ISO 10011-1:1990 ( NMX-CC-007/1:1993 ) Dnrectnces para aud:tar snstemas
de calidad. Parte 1. Auditorias. T il sl 26 ‘

e I1SO 10011-2:1991 ( NMX-CC-008: 1993() Dlrectnces‘ para audnar snstemas de

ara aﬁdltores de s:stemas de

calidad. Parte 2. Criterios de clasxfcacnon
calidad. : _

. ISO '10011-3:1991 (' NMXx-Cc-007
de calidad. Parte 1. Administracion de programas

DOCUMENTOS DE APOYO A LAS NORMAS BAS,'CA,

e ISO 10005:1995 ( NMX-CC-019:1997 ) Admmnstracuon de la calidad.
Directrices para los planes de calidad. s o T

e ISO 10012-1:1992 ( NMX-CC-017/1:1995 ) Requnsno
calidad para el equipo de medlcnon Part :
metrolégica para equipo de medicion.

e 1SO 10012-2:1997 Requisitos de aseguramtemo de
de medicién. Parte 2. Directrices para el control del equipo de medicion.

1a; calidad  para_el equipo

il
E)
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e |ISO 10013: 1995 Dnrectrlces para Ia documentacnon de Ios ststemas de gestlon
de la calldad;‘( VNMX-CC-O18‘ 296" ) Directrices’ para desarrollar‘manuales de

calldad

ISO/TR 10017:1999 O

cas estadisticas para la norma ISO
9001: 1994. e

ORGANISMO“S ‘DEF.MCE‘R"T FICACION:
- Guia ISONEC/61:199

que operan ststemas de cemf‘cacnon de productos ;
! Reglstros generales para los

NMX CC,10 ) Requlsnos generales para organ:smos

e Guia

istemas de calldad

orgamsmos de cemfcacnon d
e Guia ISOIIECIGG 19 9 Requusntos generales para orgarusmos que” operan
Reglstro de SIStemas de  gestidon

sistemas de
ambiental.:’

UNIDADES DEkVERlecACiGN.ﬂ

e Norma 1720: 1998 : NMx cc 16 ) Criterios generales para. la operacion de
varios tipos de’ unldades que realtzan verificacion.

3
-
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LABORATORIOS -

e Guia ISONEC 17025:1999 ( NMX-EC-17025:2000 ) Requisitos generales para
la. competencia de los laboratorios de calibracion y ensayos.

3.5NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-SEMP-1994 RELATIVA A LAS
INSTALACIONES DESTINADAS AL SUMINISTRO Y USO DE LA ENERGIA
ELECTRICA.

Actualmente Luz y Fuerza del Centro utiliza la presente norma para la realizacion
de sus instalaciones; aunque esta norma se publicé el 10 de Octubre de 1994 su

aplicacion sigue vigente.

La presente Norma Oficial Mexicana tiene por .. objeto. es(ablecer .- las
: rlassinst Iacnones‘

especnflcacaones de caracter tecnlc

condiciones adecuadas de serwmo y segundad para las personas v su atrlmonlo

El campo de aplicacion de la presente Norma Ofn:ual Mexlcana para mstalacxones

eléctricas sera.

« Las instalaciones eléctricas que se emplean para la u\ilizacié'n dve"rL Iéjenergia

eléctrica en cualquiera de las tensiones usuales de operacmn lhqluyendo ia
instalacion de equipo conectado a las mismas por los usuanos B

e Las subestaciones y las plantas generadoras de emergencia propledad de los

usuarios.
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e Las lineas electncas y su equipo.. Dentro . del: térmmo “ lineas elécti‘icés “
quedan comprend:das las. aéreas y. las subterraneas conductoras ‘de energaa
‘eléctrica, ya sea- que formen parte da servnc:o publlco o blen correspondan a

‘otro tlpo de’ mstalactones !
"Qualesqmera, e st acno‘es que tengan por fnalldad e sumlnlstro y uso

NMX-B-208 " Industri
conductores eléctricos (:tubo conduit.) tipo pesado:

NMX-B-209 Tubos de acero para“ la proteccion de conductores eléctricos ( tubo
conduit ) tipo semipesado.

h
h
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NMX-B-210 Tubos de acero para la proteccmn de Conductqre‘s‘eiéiy:'trr"iqo‘sr-( tubo

conduit ) tipo Ilgero y extrallgero.

Conductores con; alslamlento

Resistencia de aislamiento —

NMX-J-294 Productos ) Chdnductvores' -
Método de prueba. b g :

Esta Norma Oﬁcial,,MéXicana. .consta de una introduccién y 14 capitulos
subdivididos en dos pénés, en'la primera se eStablecen disposiciones técnicas
que deben observarse en las instalaciones eléctricas de aplicacion general, para
locales, equipos yv'cor‘\diciones especiales, en sistemas de comunicacion 'y
alumbrado publico, inclu)}éndose un capitulo de tablas.

En la segunda pafte, se incluyen las disposiciones técnicas que se deben aplicar a
las instalaciones_ de subéstaciones de lineas eléctricas de suministro publico,
transportes electncos Y otras lineas eléctricas 'y de comumcacuon ubicadas en la
via publica, asi como a mstalacnones similares propledad de los usuarios, lo cual
se ha establecido, considerando en principio que dichas Imeas estaran operadas y
mantenidas por personal |doneo.

En el desarrollo de todos los caputulos de: s‘

| 'a Oflc al Mexlcana para las
instalaciones electncas se ha contadocon aiva :
técnico especializado en cada uno de los' temas que se tocan en la mnsma que
con su esfuerzo han contribuido a la edicién de ‘esta norma.

Iaboracnon d personal
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Es importante hacer notar que debido a la magnitud del trabajo, es. posible que
esta version carezca de algunos conceptos |mportantes © que en su contenido
exista informacion que resulte innecesaria.
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IV. IMPLANTACION Y DESARROLLO

4.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

REQUISITOS GENERALES
Luz y Fuerza del Centro debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con

los requisitos de esta norma mexicana.

Luz y Fuerza del cgantro‘debe:

- Identlfcar Ios
aphcacxon a t

ocesos necesanos para el sistema de gestuon de Ia calldad y su

&s de ia organizacion. : T

- Determmar ‘uencna e interaccion de estos procesos

- Determmar los' cnterlos y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la .
operac:on como el control de estos procesos sean ef'caces ‘ s

. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e: |nform clon nec saruos para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos :
e Realizar el segunmlento la medicidén y el analxsns de estos procesos
e Implementar las acciones necesarias para alcanzar Ios resultados plamﬁcados

yla mepra de estos procesos

Luz y Fuerza dél Centro debe:gestioriar'"e'stos'r procesos de aclerdo con los

requisitos de esta norma mexicana.
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En los casos en que la organlzacmn opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformldad del: producto con los requisitos, Luz y fuerza
debe asegurarse de controlar tales procesos El control sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar |dent|fcado dentro del sistema de gestion de

la calidad.

Todos tos procesos'neéesanos para el sistema de gestion de la calidad a los que
se hace referencia deben incluir los procesos para las actividades de gestion, la
provisién de recursos, la realizacién del producto y las mediciones.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

GENERALIDADES
La documentacion del sistema de gestion de la éalidad debe incluir:

e« Declaraciones documentadas de una politica de ’Ia' calidad y dé objetivos de la
calidad. - L : o

e Un manual de calidad.

e Los procedimientos documentados requendos en esta norma mexlcana

e Los documentos necesitados por la organlzaclon para asegurarse de la eficaz
planificacidn, operacion y control de jos procesos ! i

e Los registros requeridos por esta norma me cana

« El tamario de la organizaciéon y el tipo de actlvndades

* La complejidad de los procesos y sus interacciones.

e La competencia del personal.
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MANUAL DE CALIDAD

tuz y Fuerza del Centro debe establecer y mantener un manual de calidad que

incluya:

e EI alcance'del s1stem' de. gestnon de la cahdad. lncluyendo los detalles y la

exclus:on

JuStlflCZCIOn de cualq g
e ados establecndos para el svstema de gestion de la

Los' p(ocesos dq

‘de’ los mlsmos .
'la mteracc:on entre los procesos del sistema de gestidn de

CONTROL DE DOCUMENTOS

Los docu’m‘emqs requeridos, por: el -s:is‘;éma; de: gestion : de -la " calidad . deben
controlarﬁse.'f[os registros son un tip especial,‘de doéumento y deben coritrdlarsé.

Debe estab!ecerse un; procedimiento: bien ocumemado que de na los controles

necesarlos par

. Aprobar los do
e Revisar: y a u.

nuevamente
- Asegurarse de’ que:s
los documentos

:documentos -permanezcan legibles  y facilmente

- Asegurarse de qu
identificables.

[
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Asegurarse de que se ldentlf'quen documentos de ongen externo y se controla

su distribucion. :
e Prevenir el uso no mtenclonado de documentos
identificacion adecuada en el caso de qu se mantengan o

ualquier razon.” -

CONTROL'QE LOSféEGisTRo‘s

Los reglstros deben establecerse y mantenerse para proporcmnar evidencia de Ia B
conformldad con Ios requnsntos asi como de la operacno efca del:sistema: de
gestvon de “la calldad Los registros deben permanecer Ieglbles facnlmente

|dentmcables y recuperables Debe establecerse un procedlm:ento documentado
la

para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamlento,
proteccién, la recuperacion, el tiempo de retencidén y la disposicion de los registros.

4.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccidn de Luz y Fuerza del Centro debe proporcionar evidencia’'de su
compromiso con el desarrollo e implementaciéon del sistema de gestion ‘de la
calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia, comunlcando a toda la
organizacion la importancia de sausfacer tanto los requusnos del clvente como los
legales y reglamentarios; estableciendo 1a polmca de. cal:dad llevando a cabo las
revisiones por la alta d:reccvon y asegurando Ia dlsponlbuhdad de Ios recursos

(]
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ENFOQUE AL USUARIO

La Direccion debe asegurarse de que los requlsntos del usuarlo se determman y se

cumplen con el propdsito de aumentar la satnsfaccnon del mlsmo

POLITICA DE CALIDAD

La Direccidén de Luz y Fuerza del Centro debe asegurarse de que Ia polmca de
calidad es adecuada al proposnto de la orgamzamon mcluye ‘un compromnso de
cumplir con los requisitos y de mejorar cont nuamente la efcacna del sistema de
gestidon de la calidad; proporciona un marco de referencua para establecer 'y
revisar los objetivos de la’ calidad; es comunlcada y entendlda dentro de la
organizacion; y es revisada para su contlnua adeciacion

PLANIFICACION

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La Direccién de Luz y Fuerza del Centro debe asegurarse de que los objenvos de
ump ir los- requnsnlos para el

la calidad, incluyendo aquellos necesarlos
producto, se establecen en las func:ones Y nuveles pemnentes dentro de la
organizacién. Los objetivos de la' calidad deben ser mechbles y coherentes con la

politica de calidad.
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PLANIFICACION D’ELSISTEMA'péAGasTbN DE LA CALIDAD

La Direccién de Luz y Fuerza del‘ Centro debe asegur /rs que Ia pIanlfcacnonf
del sistema‘de’ gestuon de Ia calidad'se realnza con el f_ de’ cumplxr Ios requlsntos L
ya citados asi como los obje VvOS . de Ia caIldad mantennendo la lmegndad del

sistema de gestion de Ia ca ad cuand se plamﬁcan e |mplementa camblos en

este.

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

RESPONSABILIDAD.Y ALJTO_R_IDAD

La Direccion de Luz y ' Fuerza del centro debe asegurarse de 'que las
ades estan definidas y son comunicadas dentro de la

responsabllldades y: uto

orgamzacuon
REPRESENTANTE DE LA D'IR'ECCION

del Centro debe destgnar un rmembro de Ia direccion
- de . ’debe teper la

otras responsablhdades

'S de que se establecen, |mplementan y mantlenen Ios procesos
necesanos para el slstema de gestion de Ia calldad B
. Informar a Ia direccién sobre el desempeno de sistemai’de gesnon de Ia

calidad y de cualquner necesidad de mejora
- Asegurarse de que se promueva la toma’ de conclencna de Ios requlsnos del

cliente en todos los niveles de la orgamzacnon
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COMUNICA(:ION lNTEhNA' :

La Direccion de Luz y Fuerza del Centro debe 'segurarse de que S
de’ a’ organnzac: n: y de que l1a-

los procesos de comunicacién apropiados . dent

comunicacién se efectia considerando ia ef'cac:a de lstema de gestlén de a

calidad.

REVISION POR LA DIRECCION

GENERALIDADES

La Direccidon de Luz y Fuerza del Centro debe, Aav intervalos planificados, revisar el

sistema de gestion de la calidad .de la organizacién, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacidon .y . eficacia - continuas. La revisidbn debe incluir la

evaluacion de las oportunidades"de' mejora’y la necesidad de efectuar cambios en
incluyendo ' la politica de la calidad y los

el sistema de gestlon de Ia calldad

objetlvos de la calidad.

Deben mantenerse registros de ias revisiones por la Direccion.

INFORMACION PARA LA REVISION'

La informacion de entrada para la revision por. la Direccién debe incluir:

e Resultados de auditorias.
 Retroalimentacion del usuarlo
Desempeiio de Ios procesos y conformldad del producto

Estado de las acciones correctivas y preventlvas
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e Acciones de seguimiento de revisiones por la direccidn previas.
e Cambios que podrian afectar al snstema de gestlon de la calldad.

- Recomendaclones para la mejora

RESULTADOS DE LA REVISI’ON“‘

l.os resultados de la’ revns:on por Ia Dlrecmon de Luz y Fuerza del Centro deben
mclu:r todas Ias decxsnones y accnones relacmnadas con:

e La mejofa de Ia eﬁéaéia del élst‘ema de gestidén de la calidad y sus procesos.
e La mejora del producto en relacnon con los requisitos del cliente.

e Las nece5|dades de recursos

‘4.3 GESTION DE LOS RECURSOS

PROVISION DE LOS ﬁECURSOS

Luz y Fuerza del Centro'debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para |mplementar y mantener el sistema de gestion :de la calldad y . mejorar
continuamente’ su eﬁcacua y aumentar la satisfaccion del usuarlo mediante el

cumplimiento de sus requlsntos
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RECURSOS HUMANOS

Eil personal que realice trabajos que afectehvfa.la‘i’calidad‘del producto debe ser
competente con base en la educacién;:., foryméciéyn,' habilidades y experiencia

apropiadas.

COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y. FORMACION

Luz y Fuerza del Centro debe: "

. Datermmar Ia competencna necesaria para eI personal que realiza trabajos que
. afectan a Ia calldad del servicio. :
. Proporcnonar formac:én ‘o tomar otras accnones para satlsfacer d:chas

neces:dades

. Evaluar la efcacna de las acciones tomadas.

. Asegurarse ‘de que su personal es consiente de la’ pertnnencna e |mportan<:|a de
sus actnvxdades y de como contribuyen al Iogro de los objetlvos de calldad

- Mamener los registros apropiados de la educacién, formacnon hab:hdades y‘

experlencna

INFRAESTRUCTURA

Luz y Fuerza debe determinar, proporcionar y mantener !a infraestructura
necesaria para Iograr la conformidad con los requisitos del  producto.” La

mfraestructura mcluye
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« Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
s Equipo para los procesos ( hardware y software ).
e Servicios de apoyo ( transporte y comunicacion ).

AMBIENTE DE TRABAJO
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario

para lograr |la conformidad con los requisitos del producto.

4.4 REALIZACION DEL PRODUCTO O SERVICIO.

PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Luz y Fuerza del Centro debe planificar y desarrollar los procesos ‘Necesarios para
la realizacidon del servicio. La planificacion de la realizacién del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del ststema de gestlon de la

calidad.

Durante la pilanificacion de la realizacion del producto Luz y Fuerza del Centro
debe determinar, cuando sea apropnado lo 5|gu|ente : e

e lLos objetlvos de l,

e La necesrdad d 'documento y de proporc:onar recursos

especuﬁcos para el servncuo
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Las actividades requeridas de venfcacton valldacxon segulmlento xnspeccaon
o'los c tenos para 1a

y ensayo de pruebas especrfcas para el servnclo si‘com

aceptacion del mlsmo
= Los registros que sean necesarlos
procesos de reallzac:on y el servncuo resulta

ara proporcnonar evudencxa de que los
‘los equusutos :

E!l resuitado de esta planlfcaclon debe prese tarse de form adecuada para la

metodologia de operacion de la orgamzacuon

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CQN:EL SERVICIO

Luz y Fuerza del Centro debe determinar:

e Los requisitos especificados por el cllente |ncluyendo Ios requ:sltos para las

actividades de entrega y las postenores ala mlsm
e Los requnsntos no: establecndos por: el clien
especmcado (] para ‘el uso prev:sto cuando ea conoctd N
e Los reqwsttos legales Y. reglamentarlos con el servtcno ;
. CuanUIer requ:s' o ad:cnonal determm-ado por Ia‘ organnzacuon

GFO necesarlos para el uso

REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

Luz y Fuerza del Centro debe revisar los requisitos relacionados con el servicio.
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Esta revisidon debe efectuarse antes de. que 1a; organlzacmn se comprometa a
proporcionar un servicio a cllente ( por ejemplo aceptacnén de contratos o pedldos
aceptamon de camblos en Ios contratos o ped:dos ) y debe asegurarse de que:

Estan def‘nldos los requlsnos del servncuo

e La mformamd

Las consuita contratos'” o ‘atencién  de . los - pedidos, incluyendo las

modificaciones.
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s La retroalimentacion del usuario incluyendo sus quejas.

DISENO Y DESARﬁOLIﬁO,
PLANIFICACION DEL’ DISEN DESARROLLO
Luz y Fuerza debe planificar y‘conﬁ;blyar el disefo y desarrollo del servicio.

Durante la planificacion de y desarrollo la empresa debe detérm'ina_r:

e.entrada relacionados: con'los requisitos del

deentrada g:!ébén incluir:




IMPLANTACION ¥ DESARROLLO

s Los requnsnos legales y reglamentarlos aplicables.
e La mformac:on prov niente de disefios previos similares, cuando sea apllcable
esencnal para el disefio y desarrollo.

Estos " elementos deben evnsarse para. verificar su adecuacnon Los reqwsutos
deben estar completos sm'amblguedades y no deben ser contradlctorlos

RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLQ

ollo deben proporc:onarse de tal manera que
ementos de entrada para el disefo y

Los'resuvltados,\de disefio y:des
permltan la verlfcacuén espect

Ia compra la

la producc:on vy

REVISION"D'EIL DISENO ¥ D‘ESARROLL

ones s:stematlcas del disefio yﬁ

En las etapas adecuadas deben reahzarse revi
desarrollo de acuerdo con lo plamfcado evaluar a capacsdad de Ios resultados
del disefio y desarrollo para cumpllr Ios requnsnos e ldemlfcar cualquter problema

y proponer las acciones necesarias.:
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Los parﬂcnpan(es en: dlchas rev:smnes deben mclunr representantes de las
funciones. relacmnadas con Ias etapas del dlseno Y desarrollo que ‘se~estan
revxsando., Deben m' ntenerse reglstros de los resultados de Ias revusmnes y de

cualquler accnon necesaria

VERlFlc':'ACI;of \ DEL

Se debe realizar |
que los resultados d
de entrada Deben
cualqu:er accion’ que sea necesaria

wxubAc:bN"DEL DI'SENO Y»DESARRbLLo

Se debe reallzar la valndacnon del’ diseno y desarrollo de acuerdo con lo plannﬁcado
para asegurarse de que el serwcto resultante es: capaz de satlsfacer los requ:s:tos
para su aphcacu:n espec-fcada o us prev:sto cu ndo sea conocndo ; Suempre que

sea factible, Ia valldacvon de

Los cambigs,
registros. - r er fcarse y validarse, segun sea
aproplado y aprobarse antes de su lmplementaclon La revision de los cambios
del disefio'y desarrollo debe’inclair la evallacion del efecto de los cambios en las

partes consultivas y en el servicio ya entregado.
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Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de

cualquier accién que sea necesaria.

COMPRAS
PROCESO DE COMPRAS

Luz y Fuerza del Centro debe asegurarse de que el producto adqumdo cumple con
los requisitos de compra especnf‘cados E! tlpo y alcance del control - aplicado al
proveedor y al producto. adqu:ndo debe depender del xmpacto del producto
adquirido en la posterior reallzacxon del producto o sobre el producto fnal - H

Ias evaluacnones .y de

Deben. mantenerse ‘reg ] de

La informacion

prodvucto, procedimientos, procesos y

e Requisitos ’ a robéciéh del
equipos.: ; S
« Requisitos para la calificacién del personal.
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« Requisitos del Sistema de géstiéh de la,e:andad. o

s gurarse de a_ adecuacuén de Ios requ:sntos de compra

especmcados antes de comunicarselos al prov eedo

VERiFJcAcnéN '

Cuando la orgamzacton o'su cllente quieran llevar a cabo la verlf’cacnon ‘de sus-
mstalacrones del’ proveedor .la organizacion debe establecer en la mformacnon de -
compra las dlsposlcmnes ‘para |la verificacidon pretendida y el método para la

liberacion del producto.
PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERylcib =

Luz y Fuetza del. Centro debe planificar y llevar a cabo la producclén y la |
ndIClOneS controladas

prestacion del serwclo bajo condiciones controladas.: Las

deben mclulr

uando sea apllcable

La dlSpOnlbllldad de mfor aciéon que. descrlba las caracterusncas del producto
> ajo, cuando sea necesar:o. S

e Eluso del"édl‘ﬁ'i'pc prdplédb. s
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e La disponibilidad y uso de‘diSpoSitivos de seg‘uimiento y medicion.: " :
e La |mplementac16n del segurmaento y de la medlmon :
e La lmplementacmn de actnv:dades de Ilberacton entrega y osteruores ala

entrega

VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION v DE - LA
PRESTACION DELSERVICIO : o : -

Luz y Fuerza del Centro debe valndar aquellos procesos de: produccnon y de
prestaciéon’ del serv:c:o donde los productos resultantes ‘no puedan venﬁcarse
mediante- actnwdades de seguumxento o medicidn’ postenores Esto mcluye a

cualquier proceso en el que !as deﬁcnenmas se hagan umcamente despues de que

se haya prestado el servxcxo

La validacién debe demostrar la capacrdad de estos. procesos para alcanzar los

resultados planlf'cados

Luz y Fuerza del Ce lro 'ebe establecer 1as dlSpOSICIOnES para estos procesos,

- Los crltenos defnldos para la rev:snon y aprobaclon de los procesos.
e La aprobac:on de equnpos y cahf‘cacnon del personal.
e Elusode metodos y procedrmlentos especlﬁcos

e Los requtsntos de los reglstros
e Lla revahdacron
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IDENT[FICACION"Y VTR:AZI’-‘\VBILI'DAD

Cuando sea aproplado la empresa debe |dent|rcar el pkoducto por medios
adecuado atraves de toda la reallzacnon del producto o :

car el estado del producto con respecto a los

la_empresa debe controlar y registrar la

dentro dél
deterlqrg o
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CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Luz y Fuerza del Centro debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y
los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar. la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados.

lLa empresa debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicién  pueden realizarse 'y se realizan de una manera coherente : con Ios‘

requlsltos de segulm:ento y medicion.

Cuando sea necesarlo asegurarse de la valndez de’los resultados el equupo de

L] Cahbrarse o verufcarse a intervalos especlfcados o antes de su UtthaClOﬂ
comparando con patrones ‘de medicion trazables a patrones de medicién
nacionales: - 0 internacionales; cuando " no’ exlstan § tales patrones debe
reg:strarse la base utilizada para la calibracion o la verlf’cacuon 5

e Ajustarse o reajustarse seguin sea necesano ;
e Identificarse para poder determinar. el estado de cahbrac n. b
e Protegerse contra ajustes que pudieran mvaludar el result: do.de’la mednc:on.
e Protegerse contra los dafos y el detenorp .,dU(ante |pu‘lacmn, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas Luz y Fuerza del Centro ‘debe - evaluar v/ regist rar la validez de los
resultados de las medluones anterlores cuando se detecte*que el equipo no esta
conforme . con’ Ios requtsnos Luz y Fuerza‘ del’ Centro debe tomar acciones
apropiadas sobre ‘el equipo Vy'sobre :cualq ar:i pro Ucto . afectado. Deben
mantenerse regustros de los resultados de la calibracion y la verificacion.
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Debe conformarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de
iniciar su utilizacion y conformarse de nuevo cuando sea necesario.

4.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Luz y Fuerza ‘del Centro debe planificar e implementar los procesos de

seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para:

e Demostrar la conformidad del servicio. .
e Asegurarse de la conformidad del s:stema de ‘gestion de la calldad
e Mejorar continuamente la eficacia de[sustema de gestmn de la calldad.,"

Esto debe comprender la determinacion de Ios metodos apllcables, mcluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utlllzacmn. !

SEGUIMIENTO Y MEDICION
SATISFACCION DEL CLIENTE

Como una de las medidas del desemperio del snstema de. gestlon de la calldad

Luz y Fuerza del Centro debe realizar el segunmlento de Ia mformac n relatlva ala
percepcion del cliente con respecto al cumpllmlento de sus requns os por parte de
la empresa. Deben determinarse los métodos * para obtener y utilizar . dicha

informacion.
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AUDITORIA INTERNA

Luz y- Fuerza del Centro debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias

mternas para determlnar si el sistema de gestion de la calidad:

resultados y para mantener los regustro

La direccion feSponsable del area que este sxendo audltada debe asegurarse de
|njusufcada : para eliminar- fas no

que se; toman’  acciones sin' demora
conformldades detectadas y sus causas. Las ‘actividades”’ ‘'de segulmnento deben
incluir la verificacion de las accuones tomadas y “el informe de los resultados de la

verificacién.,
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SEGUIMIENTO Y MEDICION\DE LOs PROCESOSA L

Luz y Fuerza del Centro debe ap :ca metodos a ro |a‘ s para el seguumlento y
cuando sea aphcable la: medlclon ‘de -

calidad. Estos: métodos:

'dzelk"prc':dudé de

acuerdo con las di

Debe mantenerse evidencia de'la conformidad con los criterios.de aceptaciénLos
las personas que autorizan la liberacion del prc}du‘ctq

registros deben indicar.

La hberacnon dely producto y:la prestacnonvdel servicio no deben Ilevarse a cabo
hasta que se hayan completado sat:sfactorlamente las dlsposmones plamfcas a:
menos que sean aprobados de  otra manera por una autoridad pertnnente Y,

cuando corresponda, por el cliente.

CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

Luz y Fuerza del Centro debe asegurarse de que el producto no sea conforme con
los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no

intencional.
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Los controles, las responsabmdades y autorldades relactonadas con el tratamlento
del . producto ‘no conforme deben estar daﬁnldos en’ un procedlmlento
documentado. s : :

N 'conforme despues de la entrega o cuando ha
las acmones apropiadas respecto a |os
efectos, o efectos potencnales de lan conformtdad

ANALISIS D‘E:‘VDAVTO‘S‘.»"

Luz y Fuerza del Centro debe determlnar recopnlar y analizar los datos aproplados
para demostrar la |done|dad y. la efcac:a del sistema de gestion ‘de’1a’ calidad \'

para evaluar donde puede realizarse |la mejora continua de la eficacia del sistema
de gestidn de la calidad.
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Esto debe |nclu1r los datos generados del resultado del seguimiento y medicion de

cualesquxera otras fuemes pertlnentes

El anélisis de‘datos debe‘proporcionar informacién sobre: -

- La satnsfaccnon del cllente

- La conformldad de tos requisitos del producto

» Las’ caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo accnones prevenuvas

e Los proveedores.

MEJORA
MEJORA CONTINUA
Luz y Fuerza del Centrd debe. mejorar contihuarhente la‘eﬁcac'ia'del _sistema de

gestion de la calidad mednante ‘el uso de Ia polmca de la cahdad los ObjethOS de la
‘ ! anallsns de ‘dato, . Ias acciones

calidad, los. resultad

ccuones:para ellmlnar la causa de no

reven:r que, vue|va a ocurrlr Las acciones

correctlvas deben ser apropnadas a los fectos de Ias conformldades encontradas
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Debe establecerse un procédimiento documentadd para déﬁnir 'Ios"'requ'uisitos para:

e Revisar Ias no conform dad ‘s ( mcluyendo Ias quejas de I s

s Determinar las causas de las no conforrmdades
e Evaluar .la neceSIdad de adoptar accxones para asegurarse de” que las no

conformidades no vuel ana C rr:r
e Determinar e |mplementar Ias acctones necesarnas. ;

e Registrar los resultados de las accnones tomadas. ’

e Revisar las acciones’ ‘correctivas tomadas.

ACCION PREVENTIVA:

Luz y Fuerza del Centro debe determmar accmnes para eliminar, las causas de no
conformldades potencnales para prevemr su ocurrencia.’Las acciones prevennvasv
deben ser. apropladas a los efectos de los probl" mas potenclales. S

Debe establecerse’un, procedim ento documentado, para‘deﬁnir los fedUisitos para:

e Determinar las no conformidades B SIS
« Evaluar la necesidad . de: actuar. pal pre\'/enir,-Ia;ocurrencia' de.:las no

conformidades. - — v 5w 5
e Determinar e lmplementar Ias accno»_es n cesarlas.
e Registrar los resultados de Ias acmones tomadas

» Revisar las acciones preventlvas tomadas.
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V. PROPUESTAS DE MEJORA

5.1 ACCIONES INMEDIATAS

Se propone que Luz y Fuerza del Centro forme grupos de mejora en todas las

Subdirecciones del organismo.

Esta propuesta consiste en la formacion de 1000 grupos de mejc&ré conti
plazo de 3 afios; cada uno de los grupos tendra a su propio coordlna
este capacitado continuamente para que dirija los esfuerzos del grupo y orme el
clima necesario para que disefie el plan de mejora. : o R

Se pretende que cada grupo integre a cinco personasp{eliérr‘e’a.

OBJETIVO

Cultivar a todas las areas y a todos |OS mveles Iaborales de Ia empresa Ia cultura
de calidad, cada grupo de': trabajo sera responsable' d mejorar los procesos
productivos en el area respectiva para coadyuvar al ObjethO lnsmumonal de formar

una empresa de clase mundlal lntegrandoral mayor . nimero - posible de

trabajadores.
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GRUPOS DE MEJORA POR SUBDIRECCION

SUBDIRECCION GRUPOS
DIRECCION GENERAL 1
UNIDAD DE ASUNTOS JURIDICOS 2
CONTRALORIA INTERNA 1
UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL 1
PLANEACION ESTRATEGICA 10
DISTRIBUCION Y 520
COMERCIALIZACION
CONSTRUCCION 200
FABRICAS Y TALLERES 70
SERVICIOS TECNICOS 25
RECURSOS HUMANOS 25
FINANZAS 10
PRODUCCION 90

"ABASTECIMIENTO Y TRANSPORTES as
TOTAL DE GRUPOS 1000 GRUPOS

La cantidad de grupos esta basada en el tipo de trabajo que desempefa cada
Subdireccion y en el numero de trabajadores que laboran dentro de las mismas.

Dentro de esta propuesta se incluye la creacidén de un formato de seguimiento de
grupos de mejora el cual debera registrar lo siguiente:

e EI numero del grupo
e La Subdlreccnon de que se’ trate

e El nombre del lider.
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El nombre del coordlnador
Numero telefonlco

Su proyecto de mejora
Avance :
Observapione

ESTRATEGIAS Y OBJETIVOS

Luz y Fuerza del Centro debéré: s

Crear un Coml Interno de Calldad
Deﬁmr los procesos basncos‘de Ia empresa que deben ser oert:ﬁcados

Crear un manual de calldad corporatnvo
el software’ necesaric para  la elaboracion y,control .de

Adqum -
documentaclon

Capacutac: > de Calidad..

>0, de construccién de subestaciones.

Obtener Ia cemfcaclon‘ del p

la
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CONCLUSIONES

Podemos concluir que debido al servicio que presta Luz y Fuerza del Centro es
necesaria su certiﬁcacién. para que pueda ser una empresa de Calidad mundial.

Esto solo puede ser lHlevado a cabo con el esfuerzo 'y Ia pam |pac|on de’ todos y
cada uno: de: los'dlrecuvos Ilderes smdlcales funcnonarlos y trabajadores en

general

Laér'polltpcas que debe establecer Luz‘y Fuerza‘dél, Centro son las sngu:eri't‘es:‘

estébleé:‘er ; rbase's' de

RELACIONES SEC_TORIA[.ES

e Elaborar, programas msmucuonales acordes con la polltlca economxca general
del pafs denuﬁcando Ios lineamientos de los programas de modernlzacnon
energética; de la modernizacién de la empresa publlca y demas programas
gubernamentales, fijar estrategias politicas, metas y objetivos que deberan ser

difundidos a todos los niveles de la organizacion.
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PREcivos',Yj-AéiFAsr;j

- Mayor flexubllldad'para Ia fjacuon de precnos y tarlfas_ pamclpando on el
} a;uste ae ecto de evutar su, rezago'

gobxerno federal en su estab blmlento

Lograr la requp

correccion.

Ia modermzacnon del . proceso

productivo - establ 4Ia : autorldad

correspondlente a
efectiva medlcnon de'los resultados

GENERACION" 7

- Establecer e tud y e - f «ar Ia dxsponublhdad de

energla bus

de

transrmsnon programas

electrlf'cacaon en las zonas conurbada y. rurales asn como los programas para

reducir las perdldas de electncndad
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Ahorro y.uso ef't:leme de la energna Crear una amplla concuencna socnal sobre
uen uso del ﬂuudo

la |mportan¢|a y repercusnon de la racion ||za¢|én 'y
a das presupuestales para la

= Eltrato al ptblico debe ser atento y c':orftés.v‘
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RELACIONES LABORALES Y CONDICIONES DE TRABAJO =

Participéciéh‘ a

: produchwdad

CAPACITACION Y. DESARROLLO

personal - de nuevo  ingreso tenga la t:alifipacién
correspondlente al proceso productivo donde se desempenara “ ! :
e« EI perso ‘al debera ser capacitado no solo para atender sus propna
sino para: desarrcllar funciones nuevas, se promovera el desarrollo del nivel:

unciones,

técnico y profesxonal de los trabajadores.
e Establecer nuevos programas de capacitacion y desarrollo de los recursos'

humanos.
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CONCLUSIONES

Luz y Fuerza del Centro debe desarrollar un.plan integral de modernizacion que
contenga acciones a mediano y largo plazo, apoyandose en toda la tecnologia
disponible y demas recursos, que permitan esiablecer un sistema de calidad

total.
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