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RESUMEN 

RESUMEN 

En la actualidad es necesario que el sector eléctrico este formado por empresas 

de calidad mundial, esto es: que sean modernas, eficientes, financieramente 

sanas, con autonomía de gestión, flexibles, con cobertura nacional, que atiendan 

plenamente el requerimiento y las expectativas de sus clientes y de la población 

en general, con precios razonables y promoviendo el ahorro de energía .. Además 

que se desarrollen en completa armonía con el medio ambiente, que promuevan 

entre su personal una nueva cultura de compromiso con el trabajo· y ·eleven el 

sentido de responsabilidad, dentro de un marco de desarrollo sostenible . y 

sustentable. 

Debido al tipo de servicio que brinda Luz y Fuerza .'del .centro;: esta. debe ser 

certificada con un sistema de calidad bajo la norma NMX-CC~ 9000 ( ISO 9000 : 

2000 ). Para poder llevar a cabo dicha implantación Luz y Fuerza del ·centro debe . . 

de formar un gran equipo de auditores dentro de la dirección para realizar las 

auditorias internas que sirvan para evaluar cada una de sus áreas:·.esPecifÚ::as, 

evaluando así la efectividad del sistema de calidad, dando seguimi.;;;,to a todas 

las acciones correctivas - preventivas y conocer la eficacia de estas, encontrando 

áreas de mejora para cada una de ellas. 

Esta publicación describe fundamentalmente las estructuras y actividades de que 

consta la implantación ISO 9000 : 2000. 



RESUMEN 

Cabe mencionar que para poder llevar a cabo este proyecto es necesario que Luz 

y Fuerza del Centro modifique sus sistemas de ope!ración intemos en toda su 

estructura, siendo de absoluta necesid~d la implantaé::iÓn d¡;, un sistema de calidad 

ya que esta empresa atiende el cong'ro,;,erado 'IJ'~t,;;.'f1'o mÉls importante de la 

República, comprendido por el Distrito,Fed~ral/y parcÍalr'neríte por los estados de 

México, Morelos, Hidalgo, Puebla',,yMiclÍoac::án;;,:;;.sr/también debe ejercer las 

funciones que determinen la Ley del sÉirv'fcio 'Públic~. de Energía eléctrica y su 

reglamentos, con base en las políticas y pdoridi;ides.que derivan del Plan Nacional 

· de Desarrollo establecido en el programa sectorial de la dependencia 

coordinadora del Sector Energético, 
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INTRODUCCIÓN 

El aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier acción que se dirija a 

proporcionar al cliente productos de calidad ya sea en bienes ó servicios. 

La inspección ha sido un aspecto importante en las operaciones de··producción 

durante toda la historia de la humanidad. Durante la Edad Media,' los artesanos 

fungían tanto de fabricantes como de inspectorés, dad.o 'que': los fabricantes 

trataban directamente con los clientes. Para asegur;.r qúe los artesan.;s estuvieran 

adecuadamente capacitados aparecieron los:;,·g'fei,rriio_s;,.;.;.·rtes.anales, que eran 

formados por diversas jerarquías, en ése-tiempo'.'ei:áseguramiento de la calidad 

era informal y se hacían todos los esil.lerzis' ¡.;;.~5.:;~io~- p;.ra ásegurar que la 

calidad quedara incorporada en el prod~cto . fin.al:; por las personas que lo 
• < ••• ,......... • , 

producían. A través del tiempo y con la llegadá de' 1á 'revolución industrial estos 

esfuerzos se perdieron, sin embargo,. 's;n 'b.~~e.-i,mpo_rtante del aseguramiento 

moderno de la calidad. . - -'--' _-:.~:"..,:. ,-. ·~· 
'·:::-·· 

r'S 

Al iniciar el siglo XX Fréderick W . ;:a~l°'~.);~j>~13_1J~ la función_ de planeación de la 

función de ejecuciói:i. está 'sistema·~ cifc:'.i;tíua·nos resultacias mientras ·los 

trabajadores carecían de: íá ec:iúCáéió,:;;'~eces'áríáTpara p6cie~• encargárse de la 

p1aneación, por- 10. tanic/ e1 trélb.;,ja;Y;;.·_túlig~qG;. di~jc!i~ á)are~~ . e~péC:ifi~s y e1 

aseguramiento de la calidadcafaerirnánosde_los ins¡::Íector~s. 
:·. ·, ·-.~· .. 

Después, las organizaciones 'de 'prod~C:ció'n cr";.a~on .de~a'rtárnentos de _calidad 

independientes. L.;, .;,pafente elilTÍim1cióri ;;;.- ¡',,.; 6t::ir;.r6s c:le 1a' ~espcii,~;.bilid.;,d de la 

calidad condujo por consiguiente a uri~'-indiferencia hacia est.l; asr c~rno e.n sus 

administradores. 
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Se llegó a la conclusión de que la calidad era exclusivamente responsabilidad del 

departamento de .control de calidad ·poniendo atención en los volúmenes de 

producción y en la· eficienCia, surgiendo así la era del control. es.tadfstico del 

proceso. 

: .·. ,- ~ -. . 
Posteriormente se. de,tect.a. la nece.sidad. ~e involucrar a todos los d.epartamentos 

de la· organización en ·el diseño, planeación y ejecución de políticas de calidad. 
' . - - . : ., 

Actualmente ante el inminente .desarrollo de las naciones, se abren mercados 

relativamente'establ'e;! pár ... biénes y servicios paralelamente con el desarrollo del 

comercio; e's ;.¡,fdonde surge el factor determinante de tomar en cuenta todas las 

necesidades .del consumidor, tomando en cuenta el efecto estratégico de la 

calidad como una herramienta más de competitividad. 

La globalización '.ha 'empujado' a las organizaciones a evolucionar en sus 

actividades' comercia.les e industriales y han tenido que adaptar sus sistemas 

tecnológicos y administrativos parapoder operar de manera rentable. -· 

Al existir la li-bre competencia surge un factor;d~termi~ante: Buscar- fói;mas para 

ofrecer productos y' servicios c_on calidad :· fotal :· que,_ sean: atractivos 'para el 

consumidor. Esta libre competencia no~xisti:.a_~n.riue~~ro pais, 10,_Clue''i:>~opicio que 

1as empresas se ac0stumbraran ª op;,;¡9r y adrr1inislr.:.rs~Tsi;, tener Ciu'E.~competir 
por la preferencia del consumidor .. Así;; 6¡,eiii.'r;Cíc:i: ¡,;:.;tegfci.:ís de •la ~rnpetencia 
internacional mostraron su desi~terés / .. ¡,;.¡¡;.· por'in~¡;;rti~ • .,,~ ~uE?\;as tecn,;logias e 

infraestructura ocasionando a~í el reia~;; ;;;1~i'i:on'1~-.:; ~~'tl~í~c1.!;';~;;c;íio. •' 

Durante los años ochenta surge,n factl'.Jres;e~terno~ ti.les' .;;;mt:ÍeÍ. incremento 

mundial de las tasas de interés y l .. ;~ .. ida'd~·:1;;~(-pr~~ioi~ci~1:crúdo; se cleclaran 

moratorias en los pagos hacia el exterior y nuestro país es obligado a aceptar 

medidas de ajuste estructural impuestas por el Fondo Monetario Internacional. 

5 
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Esto trae como consecuencia inmediata que las empresas mexicanas se vieran 

obligadas a buscar formas rápidas de adoptar la tecnología administrativa que 

había. resultado' exitosa ·en otr.;s. paises. As( es como· surge necesariamente un 

ambiente empresariai'de calidad total. 
. ·.<'. 

Para la.mitad ci~·.~stá·misma·década se introducen .. nuevas.politicas comerciales 

con eiobjeto de .... stim..;lar las exportaciones. Desde.entonces nuestra economía 

ha experimentado • Jna ,: sig,:;ifieativa' tr;.nsform~ció,:; · ciiusada por las reformas 

comerciales y b;:.sca'.ndo
0 

nivel;;;;. ·¡;e-éorT1~etenCia'il11ernac.ionales. 
'•, ,,_ '. ;"/. 

La firma .del Tratado de; Li~~~}~omer'Cio {;L¿):J'~on• Estados•. Unidos y.Canadá 

sienta las base;.,i:>Clrá.•· q..;'.e. ~U~Í~n·,1~si~ri'.it:i1;Jsestructúrél1~s'n1ás h°T1port,antE!s en 

toda la econ.;mia del páis, pr~t~~ciie'rici;:;·l3stifr,ui~r nue\/as in~e~slonE!s ·naci()llªles 

y extranjeras. prorT1o~i.enc:to ~,:;;.· ~él~ci~~~~~~tiú~idad e~t~ª í.ª; ~Tpre~a5::uná vez 

reducidas las b'.-'rreras ;{0,ntre\"'.stos • · pars13s adéinás ·• de 1a's ganan~ias i que se 

esperan a largo. pl;zo 1~;i)~·;:;;pre_~-a~;·ri,9~jci,,:;;.~·~a·b~~~fi~iarán: .;,6 .e~t~ trat;.do 

por 1a experiencia y: é1: ap~ericii:Zélfe ;ºC:ibtenido durante· e1 ,preces~ de' esfoizarse a 
competir con riivel;,;s i,:;t~r,:;;.~¡C)·n;.¡e,~'. ;: ••.· ·: · · ; · 

Resultando de los•trabZ~s·;:Lu~:~os~~~e i0l~iara .el ;qfa;.riisn,C>.1~!~;,:;,¡cional de 

Normalizació.n (ISÓ¡\ "'.e0:r~é~i:)eri:n /.t6~~~\i1as¡~\EÍxperi~r1':~'."s : relativas al 

aseguramiento de la calidad ;n diversas anipré,sas' y riacioné~ lográndose en 1987 
1a emisión de 1a. p.ri~~;;., •~~vi~¡¿;,,•;:¡~ i;;'s~;¡.; ci'e il"Ci~rT1;.~ isa 'sóoo: . 

',, ' -:~:.' ;· . ·:·:: /. ~-- ~ ·>.~:·i·." ,- -
' >:~::;,;:. ,-,;>-: .·,.·" 

La Serie de normas,1sg;:9ooo:tÍ.an;;,¡do'.\t!áducjdas y emitidas en México por la 

Dirección Gen.eral •. · de~ Normas ; E!ntré ;.1990;y;1991 ' denominadas como. normas 

NOM-CC-01 hasiá ia os' rri"a~ Í.;;~d;; ~~bÍ~r¡.;,:.; ~;;~mas NMX-CC esto se hizo con 
oo•. . ' . ~·· • ~. ' 

el propósito de que n'o fÚe~an de carácter obÍigatorio. 

6 



GENERALIDADES 

l. GENERALIDADES 

1.1 LUZ Y FUERZA DEL CENTRO; ANTECEDENTES HISTÓRICOS 

La energía eléctrica conjuntamente con el petróleo y las vías de comunicación 

tenían reservado un papeÍ importante en el despliegue económico mexicano. 

' . . : .:~-.(<., ·.,, 

Esta energía en principio'• sirvió para alumbrar las obscu'ras ITlirias y hacer 
' ' ' 

funcionar motores y telares para incrementar la producción y la p'rod.uctividad en_ la 

incipiente. industria. 

En la segunda mitad del siglo XIX el servicio de alumbrado p¿bli¿()~ r~~~e'sentaba 
en ese momento en la vida del país solo el aprovechamien:to !"argil"lal .; dé las 

plantas eléctricas. que ociosas por lo general durante las horas de, la no.che. eran 

utilizadas también para las modestas necesidades del servicio municip_al _que·. se 

concretaba a proporcionar una tímida iluminación a los pueblos maclrug.ádores 

apegados todavía a sus costumbres y a su raíz rural. 

1881 

La Compañía Mexicana de Gas y Luz Eléctrica se hace cargo del. alumbrado 

públi= residencial en la capital de la República Mexicana, marcando con ello el 

principio del alumbrado público en el país. 

1885 

Eran apenas los inicios de 1885 cuando el periódico" El Partido Liberal• hablando 

de la iluminación de la capital del pueblo mexicano, publicó que las cañerías de 

7 



GENERALIOAOES 

unos 0.25 m de diámetro que constituyen la canaliz~cióri del gas .. para el 

alumbrado público establecido en las calles de'. la : ciuda~;· mide.!1. unos 100 

Kilómetros de longitud y que existen mas de 2,000 faroles.de gas y unos'500 de 

aceite para barrios apartados del Centro;ader'ii'á~'qu'eÍ habrárepártidos e;, varios . - ,- - . . .... - ,-:. . - . ' . .,., -,, . .,,_,. .... ~ . 

puntos de la ciudad unos 50 foco~ dei luz'. eléctrica.' Para ,entcinces ya <;n varias 

ciudades del interior del país como i:ú,"n,;.Gi..a;;~jd',,;tod~nc:i~)•g.1s79 una'fábriea 

~=~I ~~t~:~:~ae:;~m;~::,~a~:as:::~::i¡t~:~~j~~~t~~t5~~~=~;~:fü~i:·a:;¡~~-
plantas hidroeléctricas, termoeléctricas; carbon'?eré'ctd~asiy r1Jc1éoeléctricas, cori 

sus correspondientes interconexiones; 11111van a"'foc:Í~;;'1;;~"ri~c~n.;,s í6~ benercios, lo 

mismo en forma de alumbrado que de ene~gía par;. ;,;.~~-;:;,á~'gr;.t~ I;. vida de un 

gran número de usuarios, haciendo funcionar téícia'Lína' ~x!e';,sa gar';-;8 Cié aparatos 

de carácter doméstico o de servicio públic~:i(~rbanb. da~,;;;~;ci0~;r:ia;,téner en 

movimiento la actividad indusirial .·en el ~aís; que cad~ ;:¡¡;.; :por·~az;:,-ries de su 

propio crecimiento demográfico y econó~ico; planíe'a ,:;;ayC>~~.5-~en,~,:id~~ 'cie'nuido 

al organismo encargado de generar; traríslllitir Y,dfsfribuir'1a eriergia.elécirica~ 

1898 '·· .•... ·.· ' < <, .. 
. . .- : ... ~ . - "· ··: .- " 

La compañia canadiense The Mexican Light,&>P~we'r:comp~~Y. Ud, inicia los 

trabajos para la prestación del servicio de energía ·eléctrica. en elValle de México. 

1903 

Se concesiona a la Mexican Light & Power, · Ltd, la explotación de las caídas de las 

aguas de los ríos de Tenango, Necaxa y Xaltepuxtla. 
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1905 

The Mexican Light & Power Company, Ud, controla a las empresas: Cia. Mexicana 

de Electricidad, Cia. Mexicana de Gas y Luz Eléctrica y Cia. Explotadora de las 

Fuerzas Eléctricas· en· San ldelfonso, que operaban en su zona de influencia. De 

manera paralela, construía ~su planta en Necaxa con seis unidades y una 

capacidad instalada.'de 31,500 KW. Así con la absorción de las antiguas empresas 

dedicadas a atender las.·necesidades de la capital de la República, The Mexican 

Light & Power Ccimpany,. Ud; se consolidaba en el Valle de México como una 

entidad Hegemónica de capital extranjero. El 6 de Diciembre a las 15:00. horas se 

transmite por primera ocasión y hasta la fecha, el fluido eléctrico de.Necaxa a la 

Ciudad de México. 

1906 

The Mexican light & Power Company, · Ltd, obtiene nuevas coricesiones del 

gobierno federal y de las autoridades de los estados de Puebla, Hidalgo, México y 

Michoacán. 

1933 

El 2 de diciembre, el Presidente Constitucional substituto; General. Abelardo 

L.Rodriguez, envia a H. Congreso de la Unión, la iniciativa para la creación de la 

Comisión Federal de Electricidad, el dia 29. de ese mismo. mes y .año el H. 
- ' ' .. 

Congreso de la Unión aprueba.el proyecto de Decreto, 

En los años tre.in~a et -~ec.imi~~t.o :de~ogr_~fica· de la nación se acelero. Ya éramos 

veinte millones los pobladores en este país; 

') 
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Crecía la población y con ellas _las dema_ndas de ·serv_icios, _entre otros el de 

energía eléctrica, obligando a la Mexican Light & Power Ca., a ·elevar la capacidad 

de la planta de Necaxa y a moderniza'r. las de Norioalcó" y Tepéxic:· En esos años 

adquirió la planta hidroeléctrica del Río Al¡,;meda; la Compañía ·d;, Luz y Fuerza de 

Toluca, la de Temasc:altepec y la de Cuemavaca. 

1934 

El día 20 de enero, se publica en el Diario Oficial la creación de la Comisión 

Federal de Electricidad. 

1937 

- -
El General Lázaro.Cárdenas del Río, en su calidad de Presidente de la República, 

con base en el Decreto del 29 de diciembre de 1933. promulga la Ley para la 

creación de 10·-carr;isión-Federald.;, Electricidad; que había-sido pospuesta por 

diversas <?ircunsta-~.~r~~-:-~~~rl~_~J_~~~ _y: P'?i iÍiCá;~ 

1940-1941 

Se inicia el proceso_ de_ nacionalización de la industria eléctrica, de acuerdo con la 

histórica Ley d_e 1937. 

1949 

El Presidente de la República, Lic. Miguel Alemán, expide el decreto que hizo de la 

Comisión Federal de Electricidad un - organismo público descentralizado con 

personalidad jurídica y patrimonio propio. 

111 



GENERALIDADES 

1960 

Se inicia la nacionalización de la industria eléctrica .con la compra de las empresas 

que tenían a su cargo el suministro de energía eléctrica. El gobierno adquirió en 

52 millones de dólares, el .so % 'de las áccionés de·The Mexican··ught~& Power 

Co .. y se comprometió a saldar los pasivos de esa empresa que as.;endían a 78 

millones de dólares. Por la suma d .. 70 mlllones de dólare~ obtuv.; ac.;iones de la 

American and Foreign Power Co., Posteriormente cerró la operación 

comprometiendo a varias empresas· a· invertir en México el dinero que recibieran 

para evitar una excesiva exportación de divisas. 

Con la compra de la Compañia Mexicana de Luz y Fuerza Motriz. ( derio.minación 

que adquirió The Mexican Light & Power Co.) y sus filiales, la nación-adquirió 19 

plantas generadoras que servian al Distrito Federal y los Estados.·de Puebla, 

México, Michoacán e Hidalgo; 16 plantas hidráulicas que creaban enlace y tres 

térmicas cuya capacidad instalada ascendía a 667,400 KVV., 137 Km., de línea de 

transmisión de doble circuito trifásico en el sistema de 220 KW; 700 km., 

aproximadamente de lineas de transmisión y distribución de circuitos trifásicos 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 transmisión de 

85 y 60 KV .• con capacidad de transformación de 1,000,000 KVA; gran número 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 distribución con capacidad de 670,000 KVA; y 6,800 Km., de lineas 

de baja tensión. 

Plantas hidroeléctricas : Necaxa 115,000 KW; Patla · 45,600 KW; Tezcapa 5,367 

KW; Lerma 79,945 KW; Villada 1,280 KW; Fernández Leal 1,280 KVV. 

11 
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Tlilán 680 KW; Juandó 3,600 KW; Cañada 1,215 KW; Alameda 8,800 _l<MI; Las 

Fuentes 264 KW; Temascaltepec · 2336 KW; -Zictepec 384 · l<MI; · Zepayautla 664 

KW; y San Simón 1, 770 KW. 

Plantas termoeléctricas: Nonoalco -92,5_00 l<M/; Tacubaya .30,900 -l<M/;- Lechería 

::::::::os bienes y .. ~~ncio~ .. dosda nación ~.;ci~ió ce~iflcio .;ituado en la 

esquina de Mélch'oro6ampo y' Maiir1~1 (\J .. éioria1 el"l la ciúcl .. d de: lllÍé~ico ·y todos 

los demás inmuebles y muebÍes/ci;.' 1.i"s e~tacio;,;,,s y pl .. nt .. .; termoeléctricas e 

hidroelécfricas, así con=io Éiquipos' yJnateriales de oficina: 

En ese año el entonces . presidente/ Adolfo -- López flllateos envió al senado el 

proyecto de la reforma af; Artfc~lo 27 constituclonal, el cual fue aprobado y 

publicado en el Diario: Oficial de· la'· Federación el 23 de dici~ll1bre de 1960, 

quedando a partir de -e,.;.; 'momento: consumada jurídica y -firi .. nci!"ramente la 

nacionalización de la industria eléctrica: 

Decreto: • Articulo único> Se adiciona al párrafo sexto del Articulo 27 de la 

Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos el siguiente ": 

Corresponde exclusivamente a la nación generar, conducir. .transformar, 

distribuir, y abastecer energia eléctrica que tenga por objeto la prestación del 

servicio público. En esta materia no se otorgarán concesiones a los particulares y 

la nación aprovechará los bienes y recursos naturales que se requieran para 

dichos fines·. 

12 



GENERALIDADES 

1963 

Se cambia la denominación social del organismo al de Compañía de Luz y Fuerza 

del Centro, S.A. 

1974 

Se autoriza a la Compañía de Luz y Fuerza del Centro, S.A., a realizar los actos 

necesarios y procedentes para su disolución y liquidación. 

1989 

Se reforma la ley del Servicio Público de Energía previéndose que el Ejecutivo 

Federal disponga la constitución, estructura y funcionamiento, del servicio que 

venía proporcionando la Compañía de Luz y' Fuerí:a del ce:.ntro en· Liquidación. 
"'. . "":_·.·- --·· ; :· - -- :_ 

Decreto del 21. de•cliciembre d~\1989,·.~publicacto .a,:,.,el Diario Oficial de la 

Federación del día 27 del mismó nu>s y;año que a la .letra se. transc.~ibe.: 

" DECRETO ~. Po~;.eí'.~LJe.;s.:~r~fb~,;,;;;~1ai Ley, _d.;,{sEiÍ-Íicio ~Úbli;;o de Energía 

Eléctrica. Al m¡;¡rg.3n ur"l ~'3llo c6rí .'31. Ei;.~udc; N.;,ci6na1: que dice: Estados. Unidos 

Mexicanos.~ P~;;,;.¡der"lte d;,, l.;, Repúb'li;;a'? ·. " 

CARLOS SALINAS DE GORTARI, f>residente de-losEstados:unidos Mexicanos, 

a sus habitantes, sabed: 
. ·<":::. -~ :':~:o : '. ." .. 

Que el H. Congreso de la Unión, se ha se.:Vidodiri~ir'm-e el 's.iguiente: 

.. EL CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS 
0

MEXICANOS, ·.·DECRETA: SE 

REFORMA LA LEY DEL SERVICIO PUBLICO ÓEL SERVICIO DE ENERGIA 

ELÉCTRICA". 
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ARTICULO UNICO.- Se reforma el .Articulo Cuarto Transitorio de. la Ley del 

Servicio Público de. Energi.;, Eléctrica para quedar como .sigue: 

:-·. ·,.' . ,. . ,' :_ -~::· - · .. _ \,~' .: ' .. '· .... ' .- '' .·.~-· 
ARTICULO CUARTO.- Las. empresas co'ncesion¡;,~iás eÍntrarÉln o. continuarán en 

disolución y liquidación y prestarán ;;,I ~ervici~ h~;ta'se~.tot~lme;,te liquidadas. 

Concluida la liquidación de la Compañia de Lllz y f=u'erz.;,\j_;.I Cel"liro; S.A.'. y sus 

asociadas Compañia de Luz y Fuerz~ 'de, P~chÍ'.i::.;: s.Á.,': c'c,;:nP,añía rviexicana 

Meridional de Fuerza, S.A., y Compañia de 1_..;z: y Fue;.,;;., Elé6triea de To1l.IC:a S.A;, 

el Ejecutivo Federal, dispondrá la constitución de un o~ganismo ~esbe;,tralizado 
con personalidad jurídica y patrimonios propios, .el cual. tendrá>'a ·'su ;cargo la 

prestación del servicio que han venido proporcionando ":lichas:com'pañias. El 

decreto de creación del organismo estabiece~á. con arreglo ~- est~.~:~~~P.~~i~ió~. la· 

estructura, organización y fUnciones que tendrá el propio· organismo . para el 

adecuado cumplimiento de sus fines. 

1993 

Las demandas de la creciente. población y el medio rural, fueron determin.ando la 

necesidad de que el estado. interviniera para dictar las medidas administrativas a 

fin de que se creara .un_ organismo que proporcionará los servicios de energía 

eléctrica dando un sentido social y más moderno a la electrificación. 

1994 

El 9 de febrero.se crea por decreto presidencial el organismo descentralizado Luz 

y Fuerza del Centro con personalidad jurídica y patrimonio propio. 

,. 
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Actualmente Luz y Fuerza del Centro es el organismo que distribuye y 

comercializa la energía en la zona de desarrollo industrial, comercial y de servicios 

más importante del país, la zona central; Así•se. ven beneficiados m.;s de cinco 

millones de clientes, lo que representa un.a poblaCión atendida superior a veinte 

millones de habitantes, y una superficie geográfica de 20,539 Km.2, lo cual se 

refleja en el 1.04 % del territorio nacional comprendiendo el Distrito Federal y los 

Estados de México, Morelos, Hidalgo y Puebla. 

1.2 EVOLUCION DE LA CALIDAD 

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

operador. 

Todavía esta muy reciente la llamada revolución industrial, siendo el trabajo 

industrial incipiente en las fábricas en donde se le pide al trabajador calidad en sus 

productos, donde es el responsable. 

A partir de 191 O la calidad es responsabilidad del capataz .. 

Son años de acelerada industrialización y cada vez hay .riias .necesidad de nuevos 

productos. 

Los trabajadores ya no pueden por .. lo tanto surge Ja .necesidad. de verificar la 

calidad de los productos, es así como el capataz se transforma con el tiempo en el 

actual supervisor. 
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Posteriormente los trabajadores requieren ayuda y para proporcionársela surge 

el inspector de calidad con la mentalidad en un principio det .. 16o %;·por lo que 

esto cubre prácticamente todo su tiempo. Es por esto que·~.>· estru~turan los 

departamentos .de control de calidad. 
·-

A partir de tos años cuarenta aparece el control e's'tadistÍ~d.~~\a calidad. : 
:.):':." ':, ., 

En esta eta¡:ia se empiezan a aplicar tabl .. s de '.11~estreo, s~ evita' tener que 

inspei·c~ionar al Úio'•,¡,, esta es la primer gr.;n contribu'ción efe la estadística a la 

calidad, con ;:ma pe~ueña muestra tomada de.:.Jr1 loté' ~~. pu;;;de definir la calidad 

de tocio et tate: 

En 1960 lnicia et cfes.irrollo de el, control totaÍ de la calidad. 

Aunque en 1.949 Feig.;n·~.;um escribió su libro de .C~ntr~I total de calidad es hasta 

fines de los so·s yp¡in'cipios efe los sci·s C:uand~ tiene su desarroilo en Japón este 

concepto. 

Año 2000 la.norma IS0,9000. 

' ' .. "" 

En esta déc .. cfaC:la:s;·:6"rga;,fzaciones. entienden la calidad como el esfuerzo y el 

proceso conti~'uo p.;ra aica~~ar y' exceder las expectativas de los clientes. 
"' : ~"· ~>: _:,:, 

.,, __ ;_· :,··· 

Los enfoques van más. dirigidos hacia la creación de una cultura de calidad dentro 

de la organización: qúe· la ·implementación de metodologías y técnicas para el 

logro de la misma.· 

16 
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1.3 IMPULSORES EN EL DESARROLLO DE LA CALIDAD 

PHILLIP B. CROSBY. 

Menciona que la calidad es gratis . definiéndola. como " conformancia a los 

requerimientos e indicando que· el 1·06 % c:Íe la conformancia es igual a cero 

defectos. 

- ' .· '. 

Establece que en las organizacio.ries que no se. trabaja ·c:on ~n plan que contemple 

la calidad, los retrabajos y desperdicios.alcanzan clel 20 ;:,I 40. %. . . . - ', . . -

Promueve sus cat~rce pas¿i para ~d~i-~istrar·~~ ~ali:ad . 
. -. ).' " '.-

La calidad -no cuest~ I~ -·que cueSta .. dinero , _so~ - las cosas que no tienen 

calidad. 

Costos de calidad: 

Costos de prevención:. Son el costo'dé:toc:Ías las· actividades llevadas a cabo para 

prevenir defectos en diseF.C>;'·y :ci'9sárrollo: ~~~mpras, mano de obra y otros 

aspectos del inicio~· c:eaéi·¿,-~· ~e·.u'n .. prÓd~cto -é? _se·~¡·~io. 

Costos de evaluación: ·5·~ incurj~·:'~:~--~~tOs_co~-tos ~i"re~1i~ar inspecciones, pruebas 

y otras evaluaciones pla.llea'das' ~i.ie'::,;e, ~ IJ~an para determinar si las piezas ·-. . ... -.. -

producidas o servicios Cumplen cÓÍi IÓs reqúisit6.s. 
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Costos de falla: Están asociados con . cosas que se han encontrado que no se 

ajustan o se desempeñan conforme a Jos requisitos, así como· la e;valuación, 

disposición y los aspectos de asuntos del consumidor que origina tales fallas. 

Los catorce pasos de Crosby: 

Comprometerse la direcci.ón a mejorar la calidad. 

Equipo de mejoramiento de calidad. 

Medición de la calidad. 

Evaluación del costo de calidad. 

Conciencia de calidad. 

Acción correctiva. 

Establecer un comité " ad hoc " para el programa de cero defectos. 

Entrenamiento de los supervisores. 

Día de cero defectos. 

Fijar metas. 

Eliminación de la causa de errores. 

Reconocimiento. 

Encargados de mejorar la calidad. 

Hacerlo de nuevo. 

GENICHI TAGUCHI. 

Científico y pensador de la calidad de la época actual, Ingeniero en electrónica con 

doctorado en estadística, es reconocido por sus estudios de capacidad del 

proceso y su metodología del diseño de experimentos. 

IX 
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Afirma que todo desperdicio, retroceso o falta de calidad tiene un costo para la 

sociedad. 

DAVID A. GARVIN. 

Sugiere que existen cinco fundamentos de enfoques de calidad: 

Trascendentes. 

Basado en los productos. 

Basado en los usuarios. 

Basado en la fabricación. 

Basado en el valor. 

Enfoque trascendente de la calidad: Es una simple y no alcanzable propiedad que 

aprendemos a r.ecan·o~er ~ole< a través de la experiencia. 

Enfoque basado en el_ -product.;:, La calidad solamente se sostiene con el producto 

y no con el individ_LIC?-

Enfoque basado en,_ el usuario: Se basa ' en que la calidad solamente es 

determinada por el usuario._ 

Enfoque basado en la . fabrieación: se considera una estrategia de fabricación 

donde los procesos de __ ing-enieria_y fabricación son considerados. 

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

precio. 
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ARMAND V. FEIGENBAUM. 

Ingeniero doctorado por el MIT quien acuñó . el nombre de control total de la 

calidad, viendo el enfoque de las partes y sus interrelaciones. 

Énfasis en administración: Calidad es trabajo para todos. 

Herramientas para la administración: Es la evaluación del cumplimiento de 

estándares. 

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

Control de entrada de materiales:. Recibo y almacenamiento de materiales. 

Control del producto: Control en todas las etapas de la producción. 

Sistema. de calidad· total:, Integración de procedimientos técnicos. y administrativos 

que documenten la efectividad. 

Estudios dec pr_ocesos,especiales: Investigación y pruebapara_ localizar productos 

defectuosos. 

Puntos de vista. de contro.1. de calidad: Canal de . comunicación de la calidad del 

producto y todos los equipos y empleados involucrados. 

Administración de áalidad total: La calidad d<;be ser apoya-da por los individuos de 

trabajo. 

Herramientas estadisticas: distribución de frecuencias. cartas de control, tablas de 

muestreo. métodos especiales. y rentabilidad del producto. 
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La clave es el. énfasis de la calidad como punto central hacia el liderazgo del 

cliente que conduce al crecimiento y no desvía a un método burocrático. 

JOSEPH M. JURAN. 

Afirma que . la alta . administración es. la responsable del· cambio; abogando. por 

crear el cambio· cuándo el proceso necesita mejorarse y· prevenir el cambio ·cuando 

los problemas son esporádicos. 

' .. ·:: ; ·;>-: .·-, 
Logró desarrollar la técnica de los costos de ealidad .. En .1954.fue invitado por.el 

JUSE para dar conferencia en el Japón, porlo:qLleJ~ntC> c6~.c:íei.,,i~g y_K. lshikawa 

se les con~idera como los principales promoto~és de\é;¡,ito_d,el Já¡:>ón; 

Define la calidad como adécuació'1 al uso, la ~¿a{~~ ufm;,,~da por el receptor del 

servicio, no es dete~mi;,aé:J,¡; por E!1 pfod..;;;,t6~>' :. :· '• ~ ... 

-- :--

La administra.cÍÓn : es: una.· facili·t~ciC::.r;.,¡. de los . grupos de .·trabajo y quienes 

desarrollan la calid~d e~ la rnedi~n~ ac:Í~in°isiració~. 
--~ -.·e,:~~·;_: 

Involucra a la alta _dirección; usándose·· como m_edio ·pero no como panacea que 

remedia todos Íos rna1E!~'. 

FILOSOFIA DE JURAN: 

Establecer metas de demora. 

Detectar necesidades para detectar oportunidades. 

Organizar el logro de las metas. 
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Proveer entrenamiento. 

Llevar a cabo proyectos para la solución de problemas. 

Registrar avances. 

Reconocimiento. 

Comunicar resultados. 

Evaluar. 

Mantener el empuje haciendo mejoras anuales en sistemas y procesos. 

WILLIAM EDWARD DEMING. 

Precursor del desar~oUo en calidadde Japón, fue invitado en 1950 por la Unión de 

Científicos e Ingenieros _del Japón (JUSE); logrando que implementaran el CTC 

usando el PHVA de Shewárt y 9'1 confr~,'1'estadistico _d_e procesos . 
. - \. :· , .- -

Se le considera el,;pad[e·de la 't~~~~¡i revÓlución. industrial o la revolución de la 

calidad, con.sus famosas'.catórcepUntcisS:f ' 
·.-:.¡" _,._,·;:,'.-·,·.-. :- .. -· 

~::~:;:s~¿a~: •;,j~=~~~~~;~.it~~d-~·~:1~~~rar ,-ª',.jroducto-y el servicio; 

Dejar 'ª depencienC:i;;!'cie la ins~ecC:ióíl foa~i'va; 
Acabar con la·: prácÍicá <c:ie)adJUdicar contratos de -compra basándose 
exclusivame.~t~ en·~-1 p}~-~i~.'::·-./-~::,·::·_-:>>'···:.-: .· . :.·:.·_- .·.-
Mejorar continuamente~ ~;r~lem~re el sistema de producción y de servicio. . . . . . . ~ .,. ' . '·;.,' ,,. ' - -- ,_. .. -.. '., ' . 

Instituir la capacitaciónén el trabajo:- .. 
Instituir el lider .. zgo. - - -- - -

Desterrar el temor. 

Derribar las barreras que hay entre las áreas. 

Eliminar los eslogan, las exhortaciones, y las metas para la fuerza laboral. 

22 



GENERALIDADES 

Eliminar las cuotas numéricas. 

Eliminar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un 

trabajo bien hecho. 

Establecer un vigoroso programa de· educación y de· reentreriamiento. 

Tomar medidas para 1;;,·¡~9..;5¡.orriiaCiÓn.: 
.:··:.:,( ,:·;~~-.:.:.,.~~;:;::.· ·- ,.,-_: ... ";-:-,,;_ 

Creador de la filosofí~ á~ I~ mejora 'co~tir:,~'.3: L~ 6~al· ~cis plantea todo un ciclo, 

empezando por. planear,· h;,¡6e~. mejor'3r,.evaluar y regresando otra vez al inicio. 

Uno de los. primeros discípulos de Deming y Juran y una de las más importantes 

contribucionés fue la de la formación . de· círculos de .. calidad. para el estudio, 

intercambio de información y desarrollo mutuo de los trabajadores. 

Se le debe el diagrama de causa y efecto conocido como espina de pescado. 
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11. ESTRUCTURA ORGANICA DE LUZ Y FUERZA DEL 

CENTRO 

2.1 ORGANIZACIÓN GENERAL DE LUZ Y FUERZA DEL CENTRO 

DIRECTOR GENERAL 

Es designado por el Presidente de la República Mexicana y representa al 

Organismo legalmente. El Director General designa de la misma manera a su 

secretario Particular. 

RELACIONES INSTITUCIONALES Y COMUNICACIÓN SOCIAL 

Sus funciones: 

Normar la administración con todas las instituciones y dependencias de 

gobierno. 

Normar los programas de seguridad e higiene y ecología. 

Coordinar las Comisiones Mixtas de.Operación Industrial. 

Administrar los servicios médicos a nivel corp~rativo. 

Normar y administrar el manejo de programa habitacional a nivel corporativo. 

Difundir programas de medicina preventiva y fomento a la salud en 

coordinación con el Instituto Mexicano del Seguro Social. 

Comprar efectos menores. 

Consolidar la contabilidad. 

Controlar el presupuesto. 
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Consolidar informes operativos y administrativos. 

Administración de personal. 

Atender la previsÍón social: 

Coordinar la capacitación: 

- ' . "''--' 

UNIDAD DE ASUNT6{JURÍDICOS 

Sus funciones: 

Atender los a~Untds contenciosos penales y civiles de todo el organismo. 

Gestionarderedlos de· vía; permisos y licencias. 

, '. -: ·:_.-·_~' .. -~.-~-;~ .~ '.- -

Sus funcione!S: :· · · 

Normalizarprby.;.ctci,;. 

Diseñar pro~E;;6tc:l~ de protección. 

Evaluar no..iev62eq;_.;pc:ls y tecnología. 

Planear el siste,:;,a.;,1.i.ctri.;o> 

Supervisar ~I ;,cirr;,icto~es.ar~o¡lo de obras e inversiones. 

Normalizar rri~t~ria'I.;.~ /equipo: 
.· • ,.,·:o._ .•... ,'• .. • 

Probar materiales y·aqUipó ·de laboratorio. 
- • .. -. _, . . ~-.:1 > ''.,:¡~' ' ---· - ' • 

Evaluar nUevcis máti3íiales~ 

Evaluar y aprobar¡:l°roc.;,sos:de fábricas de nuevos proveedores. 

Inspecciona; i~Í;Jteí,(~1~~)' J~~~!Pº· 
Proteger el nuevo ambienté> 

Seleccionar equipo de informática. 
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Normar el control y medición.· 

Planear •Ja ·i;,xpansión :d:3 los· sistemas de automatización, informática y 

telecomunicaciciries .• ; · 

coordinar Ja~ irit.;rfa~e~ ént~~ ~istemas: 
Preparar est~~iri~de,'¿o~ectivid~d. 
Administrar el centro: de cómp.uto .. 

Estos niveles eZLJáZSJ:;~olo ;dueden llevar a cabo sus funciones con el apoyo 

de las siguierltes SLJbdi~eC::é::io'~es: 

ABASTECIMIENTOS Y :TRANSPORTES: 

.. -... : .(:":· -~:·,// ·: ,·~·;'.:_:_>· 
De donde se .. ·desprenden cuatro gerencias: Coordinación Administrativa, 

Adquisiciones y.AÍmacenes~T~arÍsp.ortes y la de Servicios. 

Sus funciones: 

Determinar. la norrriativ.idad de compras, adquisiciones, negociaciones globales 

con prc::¡veedci.res; ·~,c:;;_.,c;de precios en pedidos abiertos,. tráfico internacional y 

aseguramiento"de .. biene·s:·. sistema de control de existencias y enajenación de 

bienes e inst~iac:iC,neS' no útÍieís. 
Coordinar al ·. ccimi~é de compras y Comisión Consultiva Mixta de 

Abastecimientos; 

Desarrollar ~istemas de ab'ast~ciniiento. 
Promover concursos internacionales para la compra de bienes de alto valor. 
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Supervisar la normatividad y control de gestión de abastecimientos. 

Administrar las disposiciones del TLC. 

Administración del transporte especializado. 

Control de planta vehicular. 

Servicios generales. 

Conservación de propiedades. 

Seguridad, vigilancia y custodia. 

CONSTRUCCIÓN 

De igual manera se .desprenden cuatro Gerencias: Coordinación Administrativa, 

Obras de potencia, Obras d.e distribución y proyectos. 

Sus funciones: 

Elaborar.ingenier'ía de detalle de proyectos de edificios y obras de potencia. 

Adquirir materiales y equipo menor. 

Ejecutar y controlar o_bras. 

Administrar obras> 

Probar y pon_er en servicio obras de potencia. 

Analizar costos y productividad. 

Construcción de lineas de transmisión. 

Planear y ejecutar obras de expansión. 

Planear y ejecutar proyectos de distribución. 

27 



ESTRUCTURA ORGANtCA DE LUZ Y FUERZA DEL CENTRO 

SERVICIOS TÉCNICOS 

En esta Subdirección se desprenden cuatro Gerencias: Coordinación 

Administrativa, Telecomunicaciones, Sistemas y aseguramiento de la calidad. 

Sus funciones: 

Ingeniería y desarrollo. 

Operación y mantenimiento de Telecomunicaciones. 

Jefatura de servicios corporativos. 

Operación informática. 

Redes informáticas. 

Servicios informáticos. 

Desarrollo de sistemas. 

Calidad, normalización y metrología. 

Laboratorio. 

FABRICAS Y TALLERES 

En esta Subdirecció·n . se. derivan cuatro Gerencias: Coordinación Administrativa, 

Talleres Automotrices',·. Fábrica de estructuras y Talleres Electromecánicos, así 

como la de Talleres Civiles. 

Sus funciones: o 

Fabricar productos de concreto y madera. 

Fabricar tableros de control. 

Fabricar herrajes y estructuras. 
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Reparar equipos eléctricos y mecánicos. 

Analizar costos y productividad. 

FINANZAS 

De la misma .manera .se derivan cuatro Gerencias de esta Subdirección. 

Coordinación Administrativa, Contabilidad, Presupuestos, Finanzas. 

Sus funciones: 

Norma las operaciones administrativas y financieras de la empresa. 

Coordina la elaboración del presupuesto corporativo. 

Controla el présupuesto. 

Normar procedimientos contables. 

Desarrollar sistemas de contabilidad. 

Con_solidar resultados. 

Registrar el activo fijo de Luz y Fuerza· del Centro. 

Vigilar la =ntabilidad de toda;;J.;,'áre:.s:· 

Supervisar la riormatividad y ~nt~.;I de. gestión de =ntabilidad. 

Normar la elaboración y ;;'.¡;gufriii~nto de p~esupuestos. 
Elaborar la ri.;r,.;,.;,ti~idacÍ;::cie)i'a .~1a:neación financiera, la . administración de 

fondos, de valciré'~ y é'! '3s~gu~~~!i;mto de bienes muebles e inmuebles. 

Desarrollar.sistemas financieros .. 

Analizar y pl¡;in_eo;'lr Elstado;; financieros: 

Controlar Los.créditos yconiratos. 

Pagar y cobr;;Ír í.;,i c:ip~raciones centralizadas. 

Autorizar programas de tesorería. 

Establecer las relaciones =n instituciones bancarias. 
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Coordinar la información con dependencias oficiales. 

Consolidar presupuestos con todas.las áreas de Luz y Fuerza del Centro. 

RECURSOS HUMANOS; 

Esta SubdireC::ción .. ábarca· ocho Gerencias que se encargan del personal y a la 

capacitación,·· así C:omo con las· ne;gociacÍones con el ... sindicato Mexicano de 

Electricistás; ta¡,'.,bié.n se resp~nsabÍli~á dei control d.el pers~nal corporativo. 

Las· Gerencias son 1ás: sig¿ierites~ CoordirÍaciÓn AdmirÍistrativa, Previsión Social, 

Desarrollo de R~cúrso H.:..máñ .. os, Jubilado~. Per;onal, · Relaéiones Laborales, 

Prestaciones, Tienda para Jos Trabajadora~ del Sector Eléctrico. 

Sus funciones: 

Controlar movimientos de personal. 

Elaborar Ja nómina de personal. 

Controlar el archivo de expedientes personales de los trabajadores. 

Normar y desarrollar sistemas de nóminas, movimientos y selección de 

personal. 

Administrar los beneficios sociales. 

Seleccionar el personal corporativo. 

Revisar anualmente los salarios. 

Normar la capacitación. 

Coordinar Ja capacitación del personal corporativo y ejecutivo. 

Normar y administrar becas, servicios sociales. y práctieas profesionales. 

Planear y coordinar el desarrollo profesional ejecutivo.: 

Diseñar las políticas salariales y esquemas de compensación y estímulo. 
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Coordinar la normatividad de sistemas de .control de gestión y .evaluación del 

desempeño. 

Coordinar la comisión mixta· de capacitación;' instrucción y adiestramiento. 

Normar la administr~ciól"l ~n el IMSS. 

PLANEACIÓN ~ST~j\"f!éG¡;~A 

Esta Subdirecc,ión·jf~L1~ta con tres Gerencias: Coordinación Administrativa, 

Ingeniería, y Pro~ra~a~ión:. 

lngéniería .básica 'y normalización de proyectos. 

Diseñar esquemas de protección. 

Evaluár ,;c;ev.;;;; ~quipos y tecnologías. 

Planear el sistema eléctri.co. 

Supervisar el' correcto desempeño de obras e inversiones. 

PRODUCCIÓN 

Esta Subdireccion cuenta é:on .cuatro Gerencias que se encargan ·de. operar y 

mantener las centrales generadoras, subestaciones y la red de transmisión. Estas 

Gerencias · son las siguientes: COcirdinación Administrativa, Generación, 

Transmisión y transformación. 

Sus funciones: 
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Generar energía eléctrica. 

Operar y mantener las centrales. TE>rmoe>léct.ricas •. Hi_droeléctricas y turbogas. 

Elaborar Jos presupuestos de i11versJón:·yaxp10!8ci{,r¡, < 

Desarrollar estudios i:>révios; otorgamiento :Y.'controí 'cie fuentes de generación, 

autoabastecimient6, .i:>róducció~ independien~e y pequeña producción. 

Coordinar con ei CENACE Ía oi>'er~-;:ióndeJ'si~te;,,a: 
Elaborar pronóiti.;os d~,d~;:nanda y energÍá 

Analiz¡.r Jo~·disturbÍ~s. 
Planear las·;ne·~sid.ades de energéticos prim~r'i.os para centrales generadoras. 

Medir y registrar el comportamiento del sist':"ma. 

Planear la expansión del sistema en coordinación con el CENACE. 

Implantación de nuevas tecnologías. 

Preparar estudios de estabilidad y regulación del sistema. 

Operar el área de control central. 

Informar mensualmente a la Secretaria correspondiente la energía generada 

explotada, comprada y vendida. 

Mantener la red de transmisión_ y .. ·,~~·· s~b~sti.~iór;ies .·de .. potencia y de 

distribución. 

Detectar las necesidades de coordinación,.ampliacíón y modificación de la red 

de transmisión y las subest;;¡bi;;rÍés (i¿•¡;c;!'l;;;i~¡~/cie distribución. 

Instalar y mantener. el e~;Jipp d~ .. TE>¿j(~iói-i,: ~;6te66íón y control. 

Instalar, mantener y ope_rar la red ele> telecom.unicaciones. 

Preparar Jos est~dÍos 'previos;::a,torgalTliénto de permisos y control del uso 

temporal d~ 1.:.s in.st~i.;;,;¡~n;;-5; ¿~ra'1a c¡;~ducción transformación y entrega de 

energía· eJé.;trica ~c)r p~rte de 10'~ ~e~misionarios. 
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DISTRIBUCIÓN Y COMERCIALIZACIÓN 

De esta SÚbdirección se derivan: ·nueve GerenCias. ·de· vital importancia: 

Coordinación Administr'~tiiía;. Op~raciÓn de Redes de Di~tribÚción, Distribución, 

Gerencia ci:mierci;,;I, Dlvisión M;;,tr~politáná Nórte/ División Metropolitana Oriente, 

División Pachuca; Divi~iÓn TolÜ.;¡ - Cue~nava~', División Metropolitana Poniente. 

Sus funciones: 

Atender y· ·dirigir las. maniobras de Op~raéión; de las redes aéreas y 
. ,' ,. 

subterráneas en condiciones normales. 

Informar sobre la situaciÓn ~peraéionaÍ d~ las rede~ de di.stribución. 

Asignar cuadrillas de Li~eas;Aé;eás y Cables SÜbterráneos para la ejecución y 

repáración de emergencias.;• 

Atender disturbios en el s.iste;,,a de disii'ibUclón. :· .. 

Conceder Hce11cias en 1a,s insÍalaéiones al. personal autorizado. 

Reportar a los Óe~artamerítos. d~ Li;,~a~ Aére~is ;~~Cables· Subterráneos las 
. . : 

quejas de los trabajos mayores: 

Autorizar libranzas para usuarios.'· 

Recibir, tramitar, seleccionar y atender ~u;;j~sde los Usuarios. 

Supervisar Ja calidad .del suministro. 

Apoyar técnicamente el área de distribución. 

Consolidar Ja información. op.erativÍ. de las divisiones. 

Cons~lidar los resUJtacfos de ~Íe~trific~~ión rural. 

Planeación de la distribUción .el~ Ja·-~n~rgia eléctrica. . . - . .. -
Consolidar los presupuestos .de explotación y de inversión en las áreas de 

distribución. 

Normar el proceso comercial. 
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Diseñar y controlar parámetros de servicio. 

Desarrollar sistemas comerciales. 

Estudiar y analizar las tarifas. 

Consolidar la planeación comercial. 

Consolidar los presupuestos. 

Las Gerencias Divisionales tienen la tarea de Distribuir energía eléctrica en 

forma adecuada can· todo lo que esto implica: 

Comercialización, Balance de energía, Control de personal, Capacitación de 

personal, Seguridad e Higiene Industrial, Contabilidad, Presupuestos y 

Abastecimientos. 

-----------·--- -- ------------------------
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2.2 ORGANIGRAMA 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

DIRECTOR GENERAL 

SECRETARIO PARTICULAR 

RELACIONES INSTITUCIONALES 

UNIDAD DE ASUNTOS JURIDICOS 

PROYECTOS INSTITUCIOtJALES 

ABASTECIMIENTOS Y TRANSPORTES 

COtJSTRUCCIOf J 

SERVICIOS TECUICOS 

FABRICAS Y TALLERES 

FINANZAS 

RECURSOS HUMArJOS 

PLAUEAC10rJ ESTRATEGJCA 

PROOUCCIOfJ 

01STRIBUCIOtJ Y COMERCIALIZACIOtJ 
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ABASTECIMIENTOS Y TRANSPORTES 1 

TIC:,lS CON 
FALLA D'E QRlG"EN 

!UNIDAD DE ADMINISTRACION DE SEGUROS f 

i COORDINACION ADMINISTRATIVA 1 

i SERVICIOS 1 

-1 SERVICIOS GENERALES 1 

-j CONSERVACION DE PROPIEDADES 1 

-jSEGURIDAD, VIGILANCIA Y CUSTODIA 1 

i TRAt~SPORTES 1 

~ORTE E5'ECIAL~ADO J 
DE PLANTA VE~C~ / 

1 ADQUISICIONES Y ALMACENES 1 

~ COMPRAS 1 

ALMACENES Y SUMINISTROS 1 
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CONSTRUCCION 1 

H COORDINACION ADMINISTRATIVA 1 

H PROYECTOS 1 

H PLANTAS Y SUBESTACIONES 1 

H LINEAS Y CABLES 1 

LJ EDIFICIOS 1 

H OBRAS DE OISTRIBUCION 1 

H ELECTRIFICACION 1 

H OBRAS DE EXPANSION 1 

L.J PROYECTOS DE DISTRIBUCION 1 

LJ OBRAS DE POTENCIA 1 

H CONSTRUCCION DE SUBESTACIONES 1 

H CONSTRUCCION DE LINEAS DE TRANSMISION 1 

H PRUEBAS Y PUESTA EN MARCHA 1 

J7 
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TESlS CON 
i'f>.LLA DE ORIGEN 

SERVICIOS TECNICOS 

COORDINACION ADMINISTRATIVA 

TELECOMUNICACIONES 

INGENIERIA Y DESARROLLO 

OPERACION Y MANTENIMIENTO 

JEFE DE SERVICIOS CORPORATIVOS 

SISTEMAS 

OPERACION INFORMATICA 

REDES INFORMATICAS 

SERVICIOS INFORMATICOS 

DESARROLLO DE SISTEMAS 

CALIDAD NORMALIZACION Y METROLOGIA 

LABORATORIO 
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TESIS.CON 
FALLA DE ORIGEN 

FABRICAS Y TALLERES 

COOROlNACION ADMINISTRATIVA 

TALLERES AUTOMOTRICES 

TALLERES AUTOMOTRICES "A" 

TALLERES AUTOMOTRICES "B .. 

TALLERES AUTOMOTRICES "C" 

FABRICA DE ESTRUCTURAS 

FABRICA DE ESTRUCTURAS Y TALLERES MECANICOS 

TALLERES ELECTROMECANICOS 

TALLERES ELECTRICOS 

TALLERES CIVILES 

FABRICAS DE POSTES Y PRE COLADOS 

UNIDAD DE TALLERES DE CARPINTERIA 
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FINANZAS 

COORDINACION ADMINISTRATIVA 

CONTABILIDAD 

CONTABILIDAD 

ACTIVO 

NOMINAS 

PRESUPUESTOS 

PRESUPUESTOS 

PROGRAMACION 

FINANZAS 

TESORERIA 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

PLANEACION Y CONTROL FINANCIERO 
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LUZ Y FUERZA DEL CENTRO 

RECURSOS HUM ... NOS 

COOROIN ... CION ADMINISTRATIVA 1 
PREVISION SOCl"L 

SEGURID"D E HIGIENE 

SERVICIOS MEOICOS 

REL ... CtONES CON EL SEGURO S0Ct"L 

DESA,RROLLO DE RECURSOS HUM•NOS 

DES ... RROLLO ORG ... rJ1ZAC1oriAL 

C ... J" ... CITACIQr~ 

1 

PHl"SlACIONES 

REGISlHO DE JUBILADOS 

__J 

r~OJ.IM•Tl\.'l()AD 

Rl.LACIOl\ií.S lAl.lORAL!.'.S ::J 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

1 

1 

1 

1 

1 

=i 
==i 

"~UNTOSCOLíCllVOS -- -----i 
... surHOS 11~01\llOUALt.S 1 

-1 A.r4 ... LISIS E INlERPRFfA.CION DEL" NORM ... TIVt0"'0 L"'B0R"'L j 

4- . ~~E_<>TAC1oin:s ECOrJOM•CA5 

i..; TIF.:r<D" P"'RA LOS ,.H ... A ... JAOOR-es DEL s~-CTOR E"LECT~ 

1 g~~~~~~-:_::_::_:_7~-~~-:;_;_:_:_:_:_:_::_:=_:~~~~~I 
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_ rESTSOON 
-~.AfJLA ,m; ü.RJGEN 

PLANEACIÓN ESTRATEGICA 

COORDINACION ADMINISTRATIVA 

INGENIERIA 

FACTIBILIDAD E INGENIERIA PRELIMINAR 

DESARROLLO TECNOLOGICO 

EVALUACION 

PROGRAMACION 

PROGRAMAS E INVERSION 

PLANEACION Y PROSPECTIVA 
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ns1sco11 
FA.I..U DE ORIGEN · 

PROOUCCION 1 

H!=====c==º=º=R=º='=N=A=c='º==N=A=D=M=='N='=s=T=R=A=T='v=A====:::::!I 
H~~-r-~~~~G_E_N~E_R_A_c_1o~N~~~~~~~I 

H:=:=====G=E=N=E=R=A=C=='º=N==H='=º=R=O=E=L=E=C=T=R=l=C=A====:::::!I 
H:=:=======G=E=S=T='=º=N=D==E=G=E=N==E=R=A=C='º==N======:::::!I 
--f GENERACION TERMOELECTRICA 1 

--i~~-r-~~~~-º-P_E_R_A_c_1_o_N~~~~~~~JI 

--1 OPERACION DEL AREA DE CONTROL CENTRAL 1 

--1 ESTUDIOS DE EVALUACION DE OPERACIÓN 1 

AUTOMATIZACION Y CONTROL 1 
H~~""T"""TR_A~N_s_M_1_s_1o_N~v_T_R_A_N~S_F_o_R_M_A_c~'º-N~~~I 

H!===============T=E=C=N=l=C=A==============~I 
H!=====º='V==IS='=º=N=D==E=P=O=T=E=N=C==IA==P=O=N=l=E=N=T=E====~I 
H.__~~º~'v_1_s_1o_N~º-E~P_o_T_E_N_c_1_A_o_R~1E_N_T_E~~--'I 
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TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

DISTRIBUCION V COMERCIALIZACION 1 

H:===c=º=º=R=D=IN=A=c=1=o=N=A=D=M=1N=1s=T=R=A=T=1v=A===:I 

H OPERACION DE REDES DE DISTRIBUCION 1 

H REDES DE DISTRIBUCION VERONICA 

H REDES DE DISTRIBUCION PEDREGAL 

H REDES DE DISTRIBUCION ECATEPEC 

Lj AUTOMATIZACION DE SISTEMAS 

H~~~~~~~D_1s~T_R_1s~u_c_1_o_N~~~~~~~I 

H PLANIFICACION V PROVECTOS 

H GESTION DEL SISTEMA 

H INGENIERIA DE DISTRIBUCION 

Lj OBRAS CIVILES DE DISTRIBUCION 

'-i GERENCIA COMERCIAL 1 

H CUENTAS ESPECIALES 

1 

1 

1 

1 

1 

H COMERCIAL DE ESTUDIOS ECONOMICOS 1 

COMERCIAL DE AGENCIAS FORANEAS 1 
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TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION 

DIVISION METROPOLITANA NORTE 

ADMINISTRATIVA 

DISTRIBUCION Y OPERACION NORTE 

COMERCIAL DE LA GERENCIA DIVISIONAL NORTE 

REGIONAL DE TLANEPANTLA 

REGIONAL DE CUAUTITLAN 

REGIONAL DE ECATEPEC 

DIVISION METROPOLITANA ORIENTE 

ADMINISTRATIVA 

REGIONAL DE CHAPINGO 

REGIONAL DE CHALCO 

DISTRIBUCION Y OPERACION DIVISION NORTE 

COMERCIAL 

REGIONAL DE BOLIVAR 

REGIONAL DE IZTAPALAPA 
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1 CISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION 1 

H OIVISION PACHUCA 

H::=====A=D=M=IN=l=S=T=R=A=T=IV=º=====:I 
H::=======C=O=M=E=R=C=IA==L======:I 
H OISTRIBUCION y OPERACION 1 

--f REGIONAL PACHUCA j 

--f REGIONAL DE TULA 1 

-i REGIONAL DE TULANCINGO 1 

H DIVISION TOLUCA - CUERNAVACA l 

H::=====A=O=M=l=N=IS=T=R=A=T=IV=º=====:I 
H DISTRIBUCION y OPERACION l 
H COMERCIAL ~ 

H REGIONAL DE TOLUCA f 

H REGIONAL DE CUERNAVACA 1 
Y REGIONAL DE TENANGO 1 

~ OIVISION METROPOLITANA PO~ 

....¡---ADMINISTRATIVO .==i 
-i DISTRIBUCION Y OPERA~ 

-f REGIONAL VERTIZ ·1 
-i REGIONAL CUAJIMALPA 1 

-i REGIONAL NAUCALPAN 1 

H REGIONAL PEDREGAL 1 

y COMERCIAL 1 

TESI~ CON 
F'Al.LA DE ORIGEN 
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111. NORMA TIVIDAD 

3.1 NORMATIVIDAD NACIONAL EN MATERIA DE EVALUACION DE EL 

SERVICIO. 

ISO es la Organización Internacional de Normalización lntemational 

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 intern'."cionales de productos. 

En 1979 se publican las normas británicas BS. -· 5750 ·sobre sistemas de calidad, 

que son el antecedente de las normas ISÓ 9ooii . : 

En este mismo año se conforma el comité té~ni¿¿; 176 ·e TC .,... 176 ) que es el 

responsable de la elaboración de· 1as normas Ínterria~ionales. sobre sistemas de 

calidad, teniendo su sede en Canadá. 

Existen dos comités de apoyo que formanp~rt~:e I~~ : · .. · · ·••·· .. 

El comité de evaluación de· la confcifm¡.~ad.(éC~sbo \:: 'd?.,f~~m'ity .A.sses.sment 

Comité", que se encarga de emitir las ríormas'·de evah.iación de la conformidad o 
', >: servicio. 

También existe la Comisión ~1edtr~tÉ>",,ni~a 1A~~~;,aci~~al·'< 1~b ) • lnternational 

Electrotechnical 

eléctrico. 
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En México con la creación de la Dirección. General de . Normas ( DGN ·) por el 

Gobierno Mexicano en el año de 1943,. se. dio inicio formalmente al proceso de 

normalización en nuestro país. 

En 1984 cuando la Dirección Generalde Normas emitió su política de certificación 

de producto, fue realmente, lafec:Íia ~r1' que las ind.Jstrias estélblecida.s en el país 

La Comisión Nacio~al de Na'rri,auiaciÓr1 ( CNN ) reconoce' para la publicación de 

las• normas NMX ;eri ..:nai~ria~·c:ie;·~i~lemas de calidad·"y ci.; .~va1J~ción de la 

conformidad· o é1 se;:;,icÍ~ al· frísüti'.:.to N,ie~icar1o de Nc';rmélliz~;,,ión y Certificación, 

A.C. ( IMNC·).-' · - ,:· 0 

- : ~' 

El Comité Té;;n¡.;ci · · Naci~~~I · de 

COTENNSISCAL ); ·~¡,,; .. enc;;r9él''de< tracÍucii" y adaptar'Ías ,:,armas, y' guias 

internacionálés' de> s'i~¡;,.rr;;.s. éÍE> .;~lfdad y de eval~ación de.~ la conformidad en 

nuestro pa.ís. 

> ',, • ~ • - -, , -:.'.', - •• - •• ~:~· •• /.. < 
En México el responsable de atender los asuntas·.·relaciónados con la.ISO ·es el 

Comité Mexicano para la atención de la ISÓ ( CMISO ·); .;;~,:, s..'de'e,n la Dirección 
~-:·;--e, ' 

General de Normas. 

En el Comité Mexicano para la atención de ·1a ISO.se ést~·~.I~:.; el' Subcomité 

Mexicano para la atención de el Comité .• de .Evalúación' de., la 'Conformidad ( 

CASCO), siendo EMA la encargada de coordi.,'.,ar.los.trabaÍos ema~ados.de dicho 

comité. 
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3.2 ORGANISMOS INTERNACIONALES DE NORMALIZACIÓN. 

ORGANISMO INTERNACIONAL DE NORMALIZACIÓN ISO. 

Inició actividades el 23 de Febrero ·eie.1947 . 
. - .. -·,._-: 

Tiene 128 paises miembros; un voto por país. 

En México opera a través· .. de el:.:c'6i,:;ité' Mexicano para la atención de la ISO 

CMISO ). 

Los comités Técnicos p~Í,a I~ ,'.,,;r;_,;.;.l¡zaC::ión ;;on aproximadamente 217. 

En total son 2700 Comités TéÍcni;:,os:.sub~omités y grupos de trabajo. 

su campo d,." .;,pl.ic;.bió~ 'nC:.. ;,i5t;' 1i"iiii~d;> ~- ¿~,3 r.;rna en particular, pero no 

cubre el campo eíecírotécnii:o y de c·amunicaé:iones.' 

',; .- ~;,, ~-:-::--._~/~\~"->::'.(:;·_._::.~~:/~: /.i~:: -. :":. 
COMISIÓN ELECTROTECNICA INT~~;~~¿¡~Nli.c l~C ). 

Inició actividades en 1906. 

Tiene 60 paises miembros, un voto po.~ país, ... 

En México opera a través del Corn_ité. Eh3ctrÓtécriico Mexicano ( CEM ), y los 

Subcomités del mismo. 

Los Comités Técnicos de NÓrmali~ación _,son aproximadamente 87. 

Los Subcomités son aproximadamente 92 y los grupos de trabajo son 

aproximadamente 500. 

Su campo de aplicación esta en las áreas de electricidad y electrónica. 

~·) 
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3.3CRONOGRAFÍA DE LAS NORMAS ISO 9000. 

En 1986 el TC~176 p'ublica la'norma ISO 8402: Vocabulario. 

En 1987 se publica la familia ¿j'3'1as nor;,,a;;·1so 9000, ISO 9001, ISO 9002, 

1so9003; .. 1sÓ 9~o4{sl¡;.n¿j6 prindl'?almente utilizadas en la comunidad 

europea., . -,_:-.:-·:·_,· .. ,:·: 
En 1994·el.TC~176 publica la nueva·versión.de la familia de las normas ISO 

9000, su~tit~y.,,~dci a las 'publicáci~i;; en ;,,'1 ;;~()'de 1987. 

En el año 2000 se publicó otra· nueva versión de la familia de las normas ISO 

9000, las cuales sustituyen .. las ricir,.;,as 'publicadas en el año de 1994. 

3.4 SERIE DE NORMAS ISO 9000. 

Las normas de la serie ISO 9000 han ganado una muy buena reputación en el 

mundo como base para el establecimiento de sistemas de gestión de calidad, en 

empresas ya sea del sector público o privado, . sin importar el tamaño o la 

categoría del producto o servicio. 

NORMAS BASICAS PARA MODELOS DE ASEGURAMIENTO. 

ISO 9001 :1994 ( NMX-CC-003:1995 ) Sistema de calidad. Modelo para el 

aseguramiento de la calidad en diseño, desarrollo, - producción, instalación y 

servicio. 

ISO 9002:1994 ( NMX-CC-004:1995 ) Sistema de calidad. Modelo para el 

aseguramiento de la calidad en producción instalación y servicio. 
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ISO 9003:1994 ( NMX-CC-005:1995 ) Sistema de calidad. Modelo para el 

aseguramiento de la calidad e~ inspección. y pruebas finales. 

DIRECTRICES PARA LA APLICACIÓN. 
' ' . ; ·~'_: ·.:> ... ' _·.''j ·' :_, '-,;' -···' 

ISO .. 840~~~~~4 ( c.·~~~~~C-~01:1995 Administración de la calidad y 

asegura.:,,ient;, de I~ c.;lidad: Vocabulario. 

ISO 9000~1;19g4 ( NMX-CC-002/1:1995 ) Administración de la calidad y 

asegúra.:,,iento de la calidad. Parte 1. Directrices para selección y uso. 

ISO 9000-2:1997 (PROYECTO) Administración de la calidad y aseguramiento 

de la calidad. Parte 2. Directrices generales para la aplicación de ISO 9001, 

ISO 9002, e ISO 9003. 

ISO 9000-3:1997 (PROYECTO) Administración de la calidad y aseguramiento 

de la calidad. Parte 3. Directrices para la aplicación de ISO 9001 :1994 para el 

desarrollo, suministro, instalación y mantenimiento del software de 

computadora. 

ISO 9000-4:1993 ( NMX-CC-002/4:1997 ) Administración de la calidad y 

aseguramiento de la calidad .. Parte 4.' c;>iréctrices para la administración del 

programa de seguridad de(funcionamiento.'· 

.~~i':·> --.-.,-:~·: -'.~::,~~~'·::--:· . --~:->· ;, .. 

DIRECTRICES PARA ÓESAR~bL¿~~ EL MODÉLO. 

ISO 9004-1:1994 ( Nr_;,~~C:::·C:::~oos/1:1.995 ) Aseguramiento de la calidad y ,. . .. , .. ··" ,,.,- -- ' . " ' 

elementos del siste.ma :dé calidad. parte· 1. ·Directrices~ .. 

ISO 9004-2:1994'·(,· NMX"CC-006/2:1995 ) Aseguramiento de la.calidad y 

elementos del sistema de calidad. Parte 2. Directrices para servicios. 
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ISO 9004-3:1994 ( NMX-CC-006/3:1997 ) Aseguramiento de la calidad y 

elementos del sistema de calidad. Parte 2. Directrices,. para ~ateriales 

procesados. .·_< ':·.-:: · 

ISO 9004-4:1993 ( NMX-CC-006/4:1996 ) Aseguramiento ·_de··1a':~lidad y 

elementos del sistema de calidad. Parte 2. Directrices para el mejóramiento de 

la calidad. 

AUDITORIAS 

ISO 10011-1 :1990 ( NMX-CC-007/1 :1993 ) Directriées para· auditar sistemas 

de calidad. Parte 1. Auditorias. 

ISO 10011-2:1991 ( NMX-CC-008:1993) Directrices para auditar sistemas de 

calidad. Parte 2. Criterios de clasificiai,"ión :•para.: auditores · de sistemas de 

~=~d~~~11-3:1991 NMX-cc-oo;;~~~~~!· ;6irl~tric~~ pára auditar sistemas 

de calidad. Parte 1. Administración de programas· de aLJditi::.rras. 

DOCUMENTOS DE APOYO A LAS NORMAS BÁSICAS .. 

ISO 10005:1995 ( NMX-CC-019:1997 ) Administración de la calidad. 

Directrices para los planes de calidad. 

ISO 10012-1:1992 ( NMX-CC-017/1:1995) Requisitos de aseguramiento de la 

calidad para el equipo de medición. Parte · -1, .· sisf.;ína ; de ·confirmación 

metrológica para equipo de medición. 

ISO 10012-2:1997 Requisitos de aseguramient.c_> d~ I~ .calidad, pa_rac el equipo 

de medición. Parte 2. Directrices para el C::C:,~t~ol dei equipo.de·;:,:;edició~. 
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ISO 10013:1-995 Directrices p .. ra la _documentación de los 'sistemas -de gestión 

de la calidad CNMx:cc-o1s:1996 ) Directri_ces para desarrolla;:!Tlªnuaies de 

calidad. 

ISO 10015:1~99 cie~tibn ci'..1a calidac(oi;.;.c;Íices para I~ form.:.'cÍÓn. 

ISOITR 1001 :4;1~~~ i:::Íire~trices p.;;ra la ~éstió;, c:I~ los ~factos eco,:,ómicos de la 

calidad: :-. -"'"':- --·-

ISO/TR10017:19s~ Órient~-.,;;Órl s~b~e ,téci;,icas estaC:!í~ticas para ia norma ISO 

9001!1994: 

ORGANISMOS DE CERTIFICACIÓN. -

' ., : .', . -: ~: ; :; '' .-: .· ': . -· . : . ,_ ' 

Guia ISO/IEC/61:1996-(NMX-CC-10 -) Requisitos generales para organismos 

que operan sist.;.rii~..' de ~-ertific~ció¡:; _de productos. 

Guia 1so1ieC::162:1996 _ -1 NllÍlx~cc-09 Registros - generales para los 

organismos dé._éehifi6~~¡¿¡,· ci~'sisiern~s·de calidad. 

Guia 1so11ec/6~f1-~99' R;i;q~isitos generales para organismos que operan 

sistemas de' e'valÚ;,.~ión y certifica'ción. Registro de sistemas de gestión 

ambiental. 

UNIDADES DE VERIFICACIÓN. 

Norma 1720:1998_ ( NMX-CC-16 ) Criterios generales para la operación de 

varios tipos de unidades que realizan verificación. 
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LABORATORIOS 

Guia ISO/IEC 17025:1999 ( NMX-EC-17025:2000) Requisitos generales para 

la competencia de los laboratorios de calibración y ensayos. 

3.5NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-SEMP-1994 RELATIVA A LAS 

INSTALACIONES DESTINADAS AL SUMINISTRO Y USO DE LA ENERGÍA 

ELÉCTRICA. 

Actualmente Luz y Fuerza del Centro utiliza la presente norma para la realización 

de sus instalaciones; aunque esta norma se publicó el 1 O de Octubre de 1994 su 

aplicación sigue vigente. 

La presente Norma Oficial Mexicana tiene _por objeto establecer_. las 

especificaciones de carácter técnic~_ '.qu~ deben satisfacer las·-., inStalaciones· 

destinadas al suministro y uso de ~:n~~9ía~ ~,-.é~t~i~~/,-~::.·r.·n·· 'd~,.~~e;':·~~" o·f;ezcan 

condiciones adecuadas de servicio y seguridad p .. ra I;;,;. persona-~\, s~ pé3trimonio. 

El campo de aplicación de la presente Norma Oficial Mexicana ~~ra.:inst .. laciones 

eléctricas será. 

Las instalaciones eléctricas que se emplean para la utilización de_· la ·energía 

eléctrica en cualquiera de las tensiones usuales de operació~. in~luyendo la 

instalación de equipo conectado a las mismas por los usuarios. 

Las subestaciones y las plantas generadoras de emergencia propiedad de los 

usuarios. 
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Las líneas eléctricas y su equipo. Dentro del término " líneas .eléctricas " 

quedan comprendidas_ las.aéreas y las subterráneas conductoras 'de .energía 

eléctrica, ya·sea que formen parte de servicio público o bien correspondan a 

otro tipo de-instalaciones: 

Cualesquieri..'ótrasiirs,tál~Ciones que t.;,ngan por finalidad .el suministro y uso 

de la eneÍgia eltáctriea: . ' 
·--.·,·. :, : :.->-":."· , .. · ·. 

Para' Ja ·."cO;;.~~i-~: ~~1.{Ca~iÓ~· de:~·~~~- Norma es necesario consultar las siguientes 

NOM-EM-002~áCFI < Prodúctos eléctricos - Conductores, alambres y cables -

EspecificaciÓn;s d.;, s,;gurÍd~d y rne!todcis de prueba . 

. ::·~'.;.·:~~::·.}~·.·~:.:~\:'.:::·-· :/_:, 
NOM-003-SCFI :. Requisitos· . de seg.uridad en aparatos electrodomésticos y 

similares. 

NOM-OOB-SCFI ·Sistema generi.i de. unidades .. _ 

y 
electrodoméslico~ ~-.. :in~-tr~-~ti~6~: ·y ;;·g~i~~~-(~s·· ~~~~--·los· produ~tos . de fabricación 
NOM-024-SCFI Información_ :i::Ómercial - __ .aparatos electrónicos, eléctricos 

nacional e importada. 
.·¿.e_ ·:: -... ·'' 

NOM-050-SCFI. Información coll1~r~ial __; información comercial del ~nvase o su 

etiqueta que debe~án o'stentar lo's_productos de fabricación nacional o extranjera. 
' ' •. ·- - • _, , - --· .. •· , •• " !• ••. : .,, ';. , ., • ,... . '• ~·.. ,, .• - .. • ··, . . . - ." ," ' • 

NMX-8-208 Industria '.sid~rÍ:.rgi~.:::i'.Tul:>o~ de '';.cero ·para la protección de 

conductores eléctricós' é fü~o conduiq tipo pesado. -' 
;-·' '··o..o,-7'-'. :/•'._;_,_ --·- - -

NMX-8-209 Tubos de acero para· la protección de conductores eléctricos ( tubo 

conduit ) tipo semipesado. 
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NMX-B-21 o Tubos de acero .para la. protección de conductore.s eléctricos ( tubo 

conduit ) tipo ligero y extraligero. 

NMX-J-10 Productos ·eléctricos -··Conductores ·- ·conductores con aislamiento 

termoplástico a béls~ de! policl~r~ro deyinilo,' para i,nstal~cion~s d;,' hasta 600 V. 

NMX-J-98 Tension~2n6i~a'1iz~das'. ,•. 

NMX-J-294 Productos eléctrico~-·· Conductores - Resistencia de aislamiento -

Método de prueba. 

Esta Norma Oficial Mexicana, consta de una introducción y 14 capítulos 

subdivididos en dos partes, en la primera se establecen disposiciones técnicas 

que deben observarse en las instalaciones eléctricas de aplicación general, para 

locales, equipos y ·condiciones especiales, en sistemas de comunicación y 

alumbrado público, incluyéndose un capitulo de tablas. 

En la segunda parte, se incluyen las disposiciones técnicas que se deben aplicar a 

las instalaciones .. de subestaciones, de lineas eléctricas de suministro público, 

transportes eléctricos y otras lineas eléctricas y de comunicación ubicadas en la 

vía pública, así cómo a instalaciones similares propiedad de los usuarios, lo cual 

se ha establecido, considerando en principio que dichas lineas estarán operadas y 

mantenidas por personal idóneo. 

En el desarrollo de todos los capítulos de esta· Norma.Oficial Mexicana para las 

instalaciones eléctricas, se ha contado. con'la': ,;.;.:Íiosa, ~l;,.b.;,ración .de. personal 

técnico especializado en cada uno de 165 t~.;.,a~::q.._;e, ~~ to.~n e!n·1a misma, que 

con su esfuerzo han contribuido a la edición de esta norma. 
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Es importante hacer notar que debido a la magnitud del trabajo, es posible que 

esta versión carezca de algunos conceptos importantes o que en su contenido 

exista información que resulte innecesaria. 
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IV. IMPLANTACIÓN Y DESARROLLO 

4.1 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

REQUISITOS GENERALES 

Luz y Fuerza del Centro debe establecer, documentar, implementar y mantener un 

sistema de gestión de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con 

los requisitos de esta norma mexicana. 

Luz y Fuerza del centro.debe: 

Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su 

aplicación .; través de .la ;,rganización. 

Determina·r Í.a ''iécuencia e interacción de estos procesos. 

Determinar 10's criterios y métodos necesarios para asegurarse d~ que tanto la 

operación como el control de estos procesos sean eficaces~. 

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información. necesarios para 

apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 

Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de est.os p~ocesos. 

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados 

y la mejora de estos procesos. 

Luz y Fuerza del Centr.o debe gestionar estos procesos de acuerdo con los 

requisitos de esta norma mexicana. 
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En los casos en que la organización opte por contratar externamente cualquier 

proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, Luz y fuerza 

debe asegurarse de controlar 'tales procesos. El control sobre dichos procesos 

contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestión de 

la calidad. 

Todos los procesos'necesarios·para el sistema de gestión de la calidad a los que 

se hace referencia deben in.cluir los procesos para las actividades de gestión, la 

provisión de recursos, la realización del producto y las mediciones. 

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 

GENERALIDADES 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 

Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la 

calidad. 

Un manual de calidad. 

Los procedimientos documentados requeridos en esta norma mexicana. 

Los documentos necesitados por la organización para asegurarse de la eficaz 

planificación, operación y control de los procesos. 

Los registros requeridos por esta norma mexicana. 
' ' ' 

El tamaño de la organización y el tipo de actividades. 

La complejidad de los procesos y sus.interacciones. 

La competencia del personal. 
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MANUAL DE CALIDAD 

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

incluya: 

El _alcance. de(:sistema _de gestión de la calidad, incluyendo los detalles y la 

justific .. ción ?e_cualquÍ~r exclusión. 

Los procesos' documer1tados · establecidos para el sistema de gestión de la 

calidad, o refere~cia de IÓs mismos.' 

Una descripción:de la interacción entre los procesos del sistema de gestión de 

la calidad. 

coNTRot: DE ºº~~""'~~~os 
. -~' " '•. >·. :.,,· \<>' -~~~t· ; . : . 

Los documentc:is ' reqÚe~idfS por .. el sistema de gestión de la calidad deben 

controlarse. LoÚegÍstros- sor1 un tipCÍespecial de documento y deben controlarse. 

Debe esiabl.;~;~~ Lln, procedimiento bien documentado que defina· 1os controles 

necesarios para: 

Aprobar los docurTiento~ en cu~ntll a'~~ ~de~~a~iÓ~ ant.;sde su emisión; 

Revisar• y actu~li~;,¡l'i los do¿~;;;en~()'¡¡ ·J,jamio'•sea n~~és~ri;;. y 'aprobarlos 

nuevamente. 

Asegurarse de que. s;,. identifici.:~ i6s;~;;;bÍo~y~l~~tado. cÍérevis.'ión;actual de 
' . . - . 

los documentos. . . . ' 

Asegurarse de,que .las ..iE!rsi9nes.peÍtirien,ies de los documerítos·aplioables se 

encuentren di;¡poníii1é,;·.eri~icí5_~u~,ic)s;d.; Í.JsC>. L 
Asegurarse de que 1C:.s' ~io;:,Í.Jmentos permanezcan legibles y fácilmente 

identificables. 
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Asegurarse de que se identifiquen documentos de origen externo y se controla 

su distribución. 

Prevenir el uso no intencionado de docu.:nento~ o~solet~·~.· y .'aplica.rles una 

CONTROL DE LOS REGISTROS 

Los registros deben establecerse y mantenerse para 0 proJ;~r~io;:;~r~0¡'cie,.'.;ciade la 

conformidad con los requisitos así como de la operacié>n:efiei;:,i dE!'1 sist.;,.:na de 

gestión de la calidad. Los registros deben permanecer l.;,gibl'a~ •.. fácilmente 

identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado 

para definir los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento·; la 

protección, la recuperación, el tiempo de retención y la disposición de los registros. 

4.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 

La Dirección de Luz y Fuerza del Centro debe proporcionar evidencia ·de su 

compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de gestión ·de la 

calidad, así como con la mejora continua de su eficacia, comunicando .ª toda la 

organización la importancia ,de satisfacer tanto los requisitos del c.1.iénte como los 

legales y reglamentarios; estableciendo la política de calidad; llevando a ·cabo las 

revisiones por la alta dirección; y asegurando la disponibilidad. de los recur~os. 
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ENFOQUE AL USUARIO 

La Dirección debe asegurarse de que los requisitos del usuario se determinan y se 

cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del mismo. 

POLITICA DE CALIDAD 

La Dirección de Luz y Fuerza d_el Centro debe asegurarse de que la política de 

calidad es adecuada al propósito de la cirganiz.ación; incluye uri cor1lpromiso de 

cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de 

gestión de la calidad; proporciona Un·. marco de .referenda para establecer y 

revisar los objetivos de la calidad; es comunicada' y ·entendida dentro de la 

organización; y es revisada para su continua adecuación 

PLANIFICACIÓN 

OBJETIVOS DE LA CALIDAD 

La Dirección de Luz y Fuerza del Centro debe asegurarse de que los objetivos de 

la calidad, incluyendo aquellos necesarios para' cumplir l;;s requisito~- pa~a el 

producto, se establecen en las funciones.· y niveles 'pertinentes dentro de la 

organización. Los objetivos de la calidad deben _ser medibles y coherentes con la 

política de calidad. 
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PLANIFICACIÓN DEL SISTEMÁ DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
• .. • •. - ' o· • . ' .- _. ' - - • - '.· -~· ,· • 

La Dirección de Luz y Fuerza del Centro debe·~~egunirse:~~ qu~ la planificación 

del sistema de gestión d.; I~ calidac:l''se fealiza con .,;I fill d;. ~;.;;.riplir los requisitos 

ya citados así como.· los' obje¡tivÓs~ de la • calidad, manteniendo. la integridad de.1 

sistema de gestión de la calidad .cuando. se planifican e implementan cambios en 

este. 

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 

La Dirección de Luz y Fuerza del centro debe asegurarse de que las 

responsabilidades y ·.autoridades están definidas y son comunicadas dentro de la 

organización. 

REPRESENTANTÉ DE.LA DIRECCIÓN 
,:::._-_> }.~ ~,'.·:·~'~;:;~·), .·::\:·:'. ·.·: ~-- . 

La Dirección c:t,;,L¿,z:'~FIJ~rzá del Centro debe designar un miembro de la dirección 

quien, con ~:~·in_é:lepa';d~néia de otras responsabilidades,, debe ·tener la 

responsabilidéld y-;,,;:,¡c;~;;:l.ad q.:'ie incluya: 

Asegurarse, de que ·.se establecen, implementan y. mantienen los procesos 

necesarios para el sistema de gestión de la cal id.ad .. 

Informar a la dirección sobre el desempeño· del.· sistema 'de. gestión de la 

calidad y de cualquier necesidad de mejora. 

Asegurarse de que se promueva la toma: de conéiencia' de: los requisitos del 

cliente en todos los niveles de la organización. 
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COMUNICACIÓN INTERNA 

La Dirección de Luz y Fuerza del Centro debe ~seglJrarse df3 que s'e establecen 

los procesos de comunicación apropiados dentro de 1a· organización y de. que la 

comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión de la 

calidad. 

REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

GENERALIDADES 

La Dirección de Luz y Fuerza del Centro debe, a intervalos planificados, revisar el 

sistema de gestión de la calidad de la organización, para asegurarse de su 

conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe incluir la 

evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en 

el sistema de gestión de la calidad;_ incluyendo la política de la calidad y los 

objetivos de _la calidad. 

Deben mantenerier~gi~tr6~'~e las revisiones por la Dirección. 
.. -. •. -· 

INFORMACIÓN PARA LA REVIS.ÍÓN ' 

La información de entrada para la revisión_ por la Dirección debe incluir: 

Resultados de auditorias. 

Retroalimentación del usuario. 

Desempeño de los procesos y conforrrÚdad del producto. 

Estado de las acciones correctivas y preventivas. 
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Acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas. 

Cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad. 

Recomendaciones para la mejora. 

RESULTADOS DE LA REVISIÓN 

Los resultados de la· revisió,n por la Dirección de Luz y Fuerza del Centro deben 

incluir todas las decisioneis y acciones relacionadas con: 

La mejora de .la eficacia del sistema de gestión de la calidad y sus procesos. 

La mejora del pr?ducto eri relación con los requisitos del cliente. 

Las necesidades de recúrsos. 

4.3 GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

PROVISIÓN DE LOS RECURSOS 

Luz y Fuerza del Centro debe determinar y proporcionar los recursos necesarios 

para implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar 

continuamente su eficacia; y aumentar la satisfacción del usuario mediante el 

cumplimiento de sus requisitos. 
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RECURSOS HUMANOS 

El personal que realice trabajos que afecten ·a. la• calidad del producto debe ser 

competente con base en la educación,. formación, habilidades y experiencia 

apropiadas. 

COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y. FORMACIÓN 

Luz y Fuerza del Centro debe: 

Determinar la ,competencia necesaria para· el personal que realiza trabajos que 

afectan a la calidad del servicio. 

Proporci.onar formación o tomar otras acciones para satisfacer dichas 

necesidades. 

Evaluar la eficacia de las acciones tomadas. 

Asegurarse de que su personal es consiente de la pertinencia e importancia de 

sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de calidad. 

Mantener los registros apropiados de la educación, formáción, habiHdades y 

experiencia. 

INFRAESTRUCTURA 

Luz y Fuerza debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 

necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La 

infraestructura incluye: 



IMPLANTACIÓN Y DESARROLLO 

Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados. 

Equipo para los procesos ( hardware y software ). 

Servicios de apoyo ( transporte y comunicación ). 

AMBIENTE DE TRABAJO 

La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario 

para lograr la conformidad con los requisitos del producto. 

4.4 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO O SERVICIO. 

PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 

Luz y Fuerza del Centro debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para 

la realización del servicio. La planificación de la realización del producto debe ser 

coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la 

calidad. 

Durante la planificación de la realización del producto, Luz y. Fuerza del Centro 

debe determinar, cuando sea apropiado lo siguiente: 

Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto~ 

La necesidad dEl e_;tab1ié.~E!r prC>~sos~ 'cJá..,.:.ITientos .y de proporcionar recursos 

espe<=;ificos pa.ía el .se~ici.o. . . 

67 



IMPLANTACIÓN Y DESARROLLO 

Las actividades requeridas de verificación, validación,' seguimiento,· inspección 

y ensayo de pruebas especificas para,'el servicio así comó;ios C::~iteriO:s para la 

aceptación del mismo. 

Los registros que sean necesarios' para.:proporcionar'evÍdenciá de que los 

procesos de realización' y el se.Vicio re~Lliiarite c;_,;:nplen con l~s reqllisitos. 
( .. -::_,.' 
', .. , 

El resultado de esta planificación· debe preseiÍltarse de forma adecuada para la 

metodología de operación de la organización. 

PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE . 

DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO 

Luz y Fuerza del Centro debe determinar: 

Los requisitos especificados por el cliente; incluyendo los requisitos para las 

actividades de entrega y las posteriores a la mi,;;ma/ 

Los requisitos no establecidos por el cliente~· pero ·necesarios para el uso 

especificado o p13ra el u~o previsto, cu';'ndo~e~ ~O:nocido. 
Los requisitos legales y reglamentarios·con'el servicio. 

Cualquier requis,ito adicional deter.,.;in.ac!O:'por lá orgar1iz'ación .. 

REVISIÓN 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 revisión debe efectuarse antes de que la organización se comprometa a 

proporcionar un servicio aí clie-nte é por ejemplo aceptación de contratos o pedidos, 

aceptación de cambios·en los contratos o pedidas·) y debe ase.gurarse de que: 

Estári definid~s Jos recÍ,_;isitós del servicio. 

Están ~esu.;it.;;~,~~·ciir.~'re,.;6i;;i's E>xístent.;s entre Jos requisitos del contrato y los 

expresado,;¡' previamerite. -" 

La empresa debe asegurarse que tiene la capacidad de cumplir con Jos 

contratos d;.fi;:¡¡cjo~';-': •' _> 

> ;.' :~::;-,. (~.;,'. 

Se deben ma,.;t.;,.;e/ rE>~is'tros de lbs resultados de Ja revisión y de las acciones 

originadas por 1ii ,n¡5¡:;,9;. ' 
_-. - ;'.< ·, _;, .. ;·::..:·.;-:· :~:~·:;~~: " - . ~ ' , 

Cuando el cliente no··-~~¿p~-rcione·;~n~ 'declaración 'documentada de los re-quisitos, 

la empresa debe ~cÍnfirmar i(;s' requisitos del ciHente antes de la aceptación. 
- . - , . . .:-.· .... . ..:._,- ,- _:_,_--__ ~ :'·- ... - . . ·- ,- - .. . - --··- . ' ·-·'" -- - ' - . 

Cuando se cambÍeri .ic;s -~eq..;isitcÍ~. del· servicio, Luz. y Fuerza del· C.;ntro debe 

asegurarse de - q,'.;.;, ,.;;·, cici,;~~.;,,.;t~;:;¡ón -perti,.;.;,nt.;, sea modifi,;..dá y de que el 

personal correspo,,.dieritesea cÓn~ierit .. de.los'requisito~ modificados.·• 

.:·>; -·.- . :·.\- ~.~~-:~:-./;' \··:-::/- -' 
Luz y Fuerza: deL Centro~ debe. determinar e implementar disposiciones eficaces 

para la comunicación cion,ICJ~ ,_;suarÍos, relativas a: 
. ·- . 

La informa~ións~~~e ~I ~ervicio~ 
Las consultas, contratós·· o 'atención de los pedidos, incluyendo las 

modificaciones. 

'"' 

--------------------------------------------
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La retroalimentación dei 'usuario incluyendo sus quejas. 

DISEÑO Y DESARROLLO 

::::>.:::~ _,.·~;,~·: .... ':_·/. 
PLANIFICACIÓN DEL' rilSÉÑO .Y.DESARROLLO 

Luz y Fuerza debe pl~~ih~:y·dbntrolar el diseño y desarrollo del servicio. 

Durante la planifieaciÓn,del ~i,se:~~ y desarrollo la empresa debe determinar: 

Las etapas del. diser')o y d~safrollo: 
La revisiór'i verificiÍclÓn y vÉillda;:iÓn: 'ap,:opiad.,;s par,; 'cada etapa del diseño y 

. ·. _,. _, . - - '"---" . .. - . •.; ""'~,·,.~:.-. ... .. . - ·-. - - . . - ., . 
desarrollo. '·"é:••· : .•... •:· · 

Las responsabiÍidad9_s y'autoridades para'E>I diseño y'de~,élrrollo. 
~:~'.L·;_<'/ :· ~~·L?-:· .. ~~:<·~- ~~e:-. -,-_, .. , 

Luz y Fúerzá de1'ce~tro;:cie~.,; 9e'siiá,;a¿Úa~·i;,t;iiifa-diisentra·ic.s diferentes grupos 

involu;;..'ad<lsen:'"'I c~is~f\6 ;·~ "Ci~~a;~<:Í11<l}f:l~.;,'·;~~~~\J¡.~;:~9· de '~na'· comunicación 

eficaz y .:.na clar~ ... s.igl'l.:O~ió~:~~~[~sp?;,s~t)il!d~.;c:l~s: ,··•• 

Los re¡;ultados, d~ I~· ;i'a~ificaci~>~~:f~ ~"c~u:a;i~~rse; según sea apropiado, a 
medida <!lle ¡;,:.;9r0s·~ 01 · ciT;.;;r..6.~ iie~1;;,;;;li6:P · .. · .·.·• '··· . 

· ... <·:, ;: /')::-.. .:>::':~;>-·' 
'·>_-_:.)· ¡ .. ; 

ELEMENTOS. DE ENTRADA PARA EL DISEÑOY DESARROLLO 
·· -:r~!r:· : , ·:._i?··:--• .:"·. ~ ~<..,·:·'/{~>. -· :·. ·_-)·.-''. 

Deben determinar~e)<ls ele~~f1t~s' de' .;.hirad~ r."'1aC::ionados con los requisitos del 

producto' y mantenérsé registros:' Estos ·elementos de entrada deben incluir. 
.. ·.· ._ """" _-. ·-·º- ·-"o.;c;-·.-':-':.:'-=o.-·· '··. _. -< - , -

Los requisitos funcionales y de desempeño. 
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Los requisitos legales y reglamentarios aplicables. 

La información prÓvenientÉ!de diseños previos similares, cuando sea aplicable. 

Cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 

Estos elementos.'.deben revisarse para verificar su a_decuación. Los requisitos 

deben estar cómpletos;.sin ambigüedades y no deben ser contradictorios. 

RESULTADOS DEL DISEÑO Y DESARROLLO 

Los resultadci~'. det d'i~eñ'~:: y.''desarrollo deben proporcionarse de· tal manera que 

permitan la verificación ·;.;;,5¡:;~C:tCi a ·las elementos de entrada para el diseño y 

desarrollo, y clebei:i aprobárse antes des~ llber.,;ciÓn. 

Los resultado.s del dis;;,ño y desa.:rauo deben: 

Cumplir los requisitos de las·é1ementos de entrada para el diseño y desarrollo. 

Proporcionar i~formáciÓn\·'ap~;;piaclaf pa~a la .·compra; la prodi.icción y la 

prestación delser'vÍéio:; ' 

Contener o hacer: r~feré,:,cia·a:.10;. crite,rios de aceptación' del servicia. 

Especificar las característicás 'del servicio~~( 

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas· del diseño y 

desarrollo de acuerdo con lo planifocado,·e_;.aluar la capacidad de los resultados 

del diseño y desarrollo para cumplir los requisitos: e identificar cualquier problema 

y proponer las acciones necesarias. 
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Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las 

funciones relacionadas· con las . etapas del ·diseño '. y desarrollo que ·se están 

revisando.· Deben mantenerse registros de los 'resultados de· las revisiones y de 

VERIFICACIÓN DEl..'DISEÑÓ:VÓESARROLLo· 

Se debe reali~~r)~ ',;e¡ifi6~cÍón:"d~ ~~u~~d6 ~~'1 I;, planificado, para asegurarse de 

que los re-sulÍados cié(dis"ério i/.ciesarrollo ctim'plen los requisitos de los elementos 

de en!Íac:Íé'. Débe~ ,:;'.,~'1iei''1 .. r;:;e ;-;;;~i;{~ds de l;,i; resultados d.;, la. verificación y de 

cualquier;.~c~i~~ '. q_J~-'~~.a· ·~~~-~:~~"~i-a: 

VALIDACIÓN DEL DISEÑO Y DESARROLLO 

Se debé r.eafi~ar Ja validaci·ó~ dél. diseño y desarrollo de a.cuerdo con lo planificado 

para asegurar~e de quE:! el .sé~icÍ;, re .. ultante és .;apaz de satisfacér los requisitos 

para su aplicación especificada o usopr¡;vist;; C::Uando,s'3a conocido. Siempre que 

sea factible, .la vaÍidación d'3be c'o;mp1E:!iarse .;,ntes de ia éntr'3ga o implementación 

del servicio. Deb_en. mantenerse;· r'3gistros~~ de·_los ·.re.sultados ·d_e. la validación y de 

cualquier acción que ~e.;, ne~~a~i.;,: : 

CONTROL DE LOS CAMBIOS~ELDIS~~OYDESA~ROLLO 
Los cambios deLdi .. eño y des~rroll';, dEO~eni~~nti~carse y deben mantenerse 

registros. Los cambios deben; ~avisarse, verificarse y validarse, según sea 

apropiado; y. aprobarse ante .. de 'su' impÍementación. · La revisión de los cambios 

del diseño y desa'r~ollo'deb.;,'in~luir la eva1.:iación'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 revisión de los cambios y de 

cualquier acción que sea necesaria. 

COMPRAS 

PROCESO DE COMPRAS 

Luz y Fuerza del Centro debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con 

los requisitos de compra especificados. El tipo y·alcance del.control aplicado al 

proveedor y al producto. adquirido, ·debe depender del impacto .del producto 

adquirido en la posterior realización del. producto o sobre el producto final. 

:·,-·. ,· ·. , ._ 

Luz y Fuerza del Centro debe. evaluar Y. sélecí:ioriar: los 'proveedores en función de 

su capacidad para suministrar. prod;_;ctos: de acue~d~ ~on ~los requisifos de la 
• ':·;· '.• _; '-.-.---'.-•.c.;:,:_ .:~_•./"' ~: _,_.: ,_,· __ • ,·::::,_._. • ~:,_;>; ·,;.·.,~·:--'- -'~··_, •-----~-- '···. -- - .' 

organización. Deben establecerse··1os'criterios para 1a>e1ec:ci6rii la é1aluación y la 
e-,··;·. 

·-re-evaluación. o-~-·· 

- ~--·!;·:··~· :_(_-:~· \''.:c .. :.::··,.".· ·':-·/·' 

Deben mantenerse 1(),(r,egistj:os,de)os ~~~G1iacl~~ de. las evaluaciones .y de 

cualquier acción neces_ari.:i:.9ué sedejive d_e_!as mismas. 
~ '. _~:,~~ :: ·s;º ·~ --~ ~-;:·~ .~~-... -, 

La informac:iór{clé .• 1'."s'.~5'·rn~ra·~:~ebe describir. el producto al comprar, incluyendo, 

cuando sea apropiado:;':·::·· 

Requisitos::~a'L 1i ~p~obación del producto, 

equipos.· 

Requisitos para la calificación del personal. 

procedimientos, procesos y 
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Requisitos del sistema de gestión de la calidad. 

La empresa deb1Lasegur.;rs~ de la adei::uació,:;' de lo.s requisitos de =mpra 

especificados aÍ!te;;de co;;;LJni6ár;;~los .;1 prbv~'edor. 

Luz y Fu13r;:~ c:Jel _cérifri? ~~b~}13st.abl.,;cer e i01p1e111entar la inspección u otras 

actividades ñe<:e:.Sariás p~ra;as:egÚr':'_~se de que el producto =mprado cumple con 

los requisitosde é::ofripra.'éspecificados; . ' 

Cuando la organización .o su cliente qúieran llevar a cabo la verificación de sus 

instal.aciones. del ·proveedor, la organización debe establecer en la información de 

compra las disposiciones para la verificación pretendida y el método ·para la 

liberación del producto. 

PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

Luz y Fuerza del. Centro debe planificar y llevar a cabo la.:producción y la 

prestación del servicio bajo condiciones controladas. Las é::ondi,;iones controladas 

deben incluir, cu.ando sea aplicable: 

La disponi~iHd-~d Í::le información que describa Jas\:'.aracteristicas del producto. 

La disponibilidadde insúJ~cicmes ·de t~~bajb, cllando sea .:.ecesario. 
El uso del ~q;iip.;~~~6~i.;cia. · · ·. ·. • ·· · ·.· · · 



IMPLANTACIÓN Y DESARROLLO 

La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medición. 

La implementación del seguimiento y de la medición. 

La implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores .a la 

entrega. 

VALIDACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA 

PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

Luz y Fuerza del Centro debe ·validar aquellos procesos de producción y de 

prestación del servicio. donde los productos resultantes no puedan verificarse 

mediante actividades de seguimiento o medición posteriores .. Esto incluye a 

cualquier proceso en el que las deficiencias se hagan únicamente después de que 

se haya prestado el servicio. 

La validación debe demostrar. la capacidad de estos procesos para. alcanzar Jos 

resultados planificados. 

Luz y Fuerza dé·i·.·:c~·ñtro debe establecer las disposiciones para estos procesos, 

incluyendo, cuando sea aplicable: 

Los criterios definid.os para.Ja revisión y aprobación de los procesos . 
. - ·- . ' 

La aprobación de equipos y calificación del personal. 

El uso de. métod.os y procedimientos específicos. 

Los requisitos ·de Jos registros. 

La revalidación. 
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IDENTIFICACIÓN.Y TRAZABILIDAD 

Cuando sea apropiado, la• empresa debe ·identificar el producto por medios 

adecuados; a través dé tod¡;, '".''.realización del producto. 

Luz y Fueria ci.e.(C:eniro debe identificar el estado del producto con respecto a ros 

requisiÍos d;;; s:.;g:i:;i,:;,iení'o '!/' ,:;,e_ci{ción: . 
-~·,'~::;.' '.···.;._ ~i+::_: 

Cuando la trazabilidad/sea un requisito; la empresa debe controlar y registrar la 

identificáéión .ú~¡b,.'.'de.i: ~;.c.ci.,cte>,·. 

> •. '·'" •• '' .·-· '''\ 

PROPIEDAD DEL CLIENTE' 

Luz y Fuer:Za .del ·.Centro ;debe" cuidar los bienes que son propiedad ,del cliente 

mientras e~téÍl.:baj;;)'E!(~ónt~~I de r'a organización o estén siendo utilizados por la 

misma.' La ,;rmpresa.'debe-identificar, verificar;. proteger' y salvagüardar los bienes 
· .. , . '.,_ - "' . ' :. ' .. ,: ·~-~ ,._._ -· ' .. . -· . . ' . 

que son propiedad'.dé(,cueñt7 suministrados .••. par03,su. utiliz .. ción o incorporación 

==~~~:!e~ ~9j~it~y~~~13~;~:~:,,s:~~;::;:0~::ts::~ c~=~~es~~::::~:r::~ 
registrado y:c:oinuni§cj_€~r;~~l3D~ª· .• . .e•· 

PRESERVACIÓN (j~~·~~¿guc:To 
' - :-:: ::::. ~ .. 

Luz y Fuerzá, d.e.i_ .c; .. _nt~c:>·debe preservar la conformidad del producto durante el 

proceso interno\, la 'enfrega 'ar Ci.;.stino ·previsto. Esta preservación debe incluir ra 

identificación, ma~ip<JlaC:iÓn, y prC>te~ción. 
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CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

Luz y Fuerza del Centro debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, y 

los dispositivos de medición y seguimiento necesarios para proporcionar la 

evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados. 

La empresa debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y 

medición pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con Jos 

requisitos de seguimiento.y medición. 

Cuando sea necesario asegurarse de la validez.de Jos resultados, el equipo de 

medición debe: 

Calibrarse o. verificarse a intervalos especificados o antes de su utilización, 

comparando con patrones . de medición trazables . a patrones ·de. medición 

nacionales o internacionales; cuando no existan tales ... : patrones·· debe 

registrarse la base utilizada para la calibración o la verifi~ción: 

Ajustarse o reajustarse según sea necesario. 

Identificarse para poder determinar el estado de calibración .. ~. :e 

Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el r<i.~:ultad<:l d.;, la medición. 

Protegerse contra los daños y el deterioro . d;:.rante·\ la i'mar:iipulación, el 

mantenimiento y el almacenamiento. 

Además Luz y Fuerza del Centro debe evaluar ?rl:~¡~~¿r \~ ·~alidez de los 

resultados de las mediciones anteriores cua~do se d.;.t.;.~ié 'que el equipo no esta 

conforme con los requisitos .. Luz y Fuerza 2.d.;.I :.ce~ti<:l d.;.be tomar acciones 

apropiadas sobre el equipo y ;;obre' ~C:a1cit'i~r:"prÓé::h.Ícto afectado. Deben 

mantenerse registros de Jos resultados de la calibración y la verificación. 
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Debe conformarse la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su 

aplicación prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y 

medición de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de 

iniciar su utilización y conformarse de nuevo cuando sea necesario. 

4.5MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA. 

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

seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para: 

Demostrar la conformidad del servicio. 

Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad. 

Mejorar continuamente la eficacia del, sistema de gestión de la calidad. 

Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las 

técnicas estadísticas, y el alcance de su utilización. 

SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Como una de las medidas del desempeño del sistema. de gestión de la calidad, 

Luz y Fuerza del Centro debe realizar el seguimiento de la información relativa a la 

percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus .requisitos por parte de 

la empresa. Deben determinarse los métodos para C:.btene.r y uti-lizar dicha 

información. 
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AUDITORIA INTERNA 

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

internas para determinar si el sistema de gestión de la calidad: 

Es· conforme.· con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta 

norma mexi"..:ina y con los requisitos del sistema de gestión de la calidad 

establecidos'por· la empresa. 

Se ha im¡:>ien1ént~do y se mantiene de manera eficaz. 

Se debe planifi.da/i'.lri 'programa de auditorias tomando en consideración el estado 

y la importanC:Ía de los ~r()ci.~o~ Y la~ á;ea!fa a;_¡ditar, ~sí eorT1o l()s resultados de 

~~:sf~~~E~~~f t~~~Fl~~~~~r~:~.:::::::=;:: 
- • - .. _·:_:. '• .. :_~ . --~. _;:.·-::- .t·;::'.- ceo_-" 

-

Deben defi~irs~,i ~;, un. p'rol'.:.;;dimi~~t~~ dcicu~l9ni~do; las responsabilidades y 

requisitcis par,;, la planifi~ción y la realÍzaC::ión de l,;;s auditorias, para informar los 

resultados y par~ mantenerlos rl9gistros: 

La dirección responsable del área que .este. siendo auditada debe asegurarse de 

que se· toman acciones sin demora · injustific,;,da para eliminar las no 

conformidades detectadas y sus. causas: Las actividades 'de seguimiento deben 

incluir la verificación de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la 

verificación. 
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SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN.DE LOS PROCESOS 

Luz y Fuerza del Centro debe aplicar. métodos· apropiados para el seguimiento, y 

cuando sea aplicable, la inedici~.ri de 16s proces~s'del sistema ~é gestión de la 

calidad. Estos. métodos.deben demost~arcla •. ~p;;;~idadcd~i1os p~;;'cesos para 

alcanzar los resultados pl .. nific:>3dC>s.\: t:;,úando. n.o~se•;a,lcancen; lo.s ·. resultados 

planificados, deben llevars.e á ~b~ I;;~· ~iie~~¡~,:;;!.~y'.a6~i'.;rii3s C:'orrectivás, según 

sea conveniente, para. asegúrárse'' Cle'.1a. coñfórmidad del prodücto~··. 

Luz y Fuerza del Centro d.;;be';medir} hacer IJn' ~egJimiento dei las características 

del productopar ... v~~ifica·~:Cl~~· i~;·c~~PIE!n~,l~s.~~q~isitós\del .·mismo. Esto .debe 

realizarse .en .1as ;:,tapas ~ap;a'pi~d·¡¡¡~~~e1f'¡,,:C,'c'':''s6'.cie r;:,iili~ciciÓn ·.del· producto de 

acuerdo con las disposicioríes'pi.,.ñitiC,.}a~'. ) ;_ i\ > i . : • 

Debe mantenerse evi~~n:;: ·:~· I~ ~nf~f~i~"ad. ~~ lo;: c;{t~;ios de aceptación. Los 

registros deben in'di~F¡;;;¡,.;;r~~ri~s C:¡J·.; ~.'.;ÍC.~i;.,i;.,'¡~ 1iber~Ción del p~~du.cto • 

La liberación ~el ~~odu~to y la ~restfüór1 d~I :s~~i6ío ~o debenllevarse a cabo 

hasta que se hayan compÍeitado satisÚactC.riamente las disposiciones planificas, a 

menos que sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente 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 responsabilidades y autoridades relacionadas con el. tratamiento 

del producto no confo~ine 'deben· estar ·«definidos,, en· un ·procedimiento 

documentado. 

Luz y Fuerza del Ce~t;~ ~etlEl}r;tir I~~ ~r;dJ~tos no' coAf~r~e)~ediante una o 

más de .las sig.:;ien'tes rf1af1eras: ; '. h/ 

Se deben ma~:~~;~.r~~·i;t,~o}
2

~e·I: t~tur~lez~·d1 1.~~,n2:c~ifo[~idades y de 

:~:~~~~:~acción t~~adap~~teriarinerite;·in~1ür~{dº la~ co~•7esi~nes que se hayan 

Cuando se, d~~eccta_ un:. prodÜcto.c no_i_conform,e después de la entrega o cuando ha 

comenzado_suy~o;Ja:éf:npjes_ad71J"'. toftlar las acciones apropiadas respecto a los 

efectos, o efectos poienciaiE>:;. de I~ no 'conformidad. 

ANÁLISIS DE DATOS 

Luz y Fuerza del Centro debe determinar, recopilar y analizar los datos.apropiados 

para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión 'de''la calidad y 

para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema 

de gestión de la calidad. 
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Esto deb.e incluir los datos ·genera.dos del resultado del seguimiento y medición de 

cualesquiera otras fuentes pertinentes. 

El análisis de datos debe·proporcioriar información sobre: 

La satisfacción del cliente. 

La conformidad de los requisitos del producto. 

Las características y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo 

las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas. 

Los proveedores. 

ME.JORA 

MEJORA CONTINUA 

Luz y Fuerza del Centro debe. mejorar continuamente la eficacia·del sistema de 

gestión de la calidad mediante el uso.de la política de la calidad, los objetivos de la 

calidad, los resultado~:·:de.las auditorlas,::·el: análisis· de .. dato, las acciones 

correctivas y preventiv"1s ; la re~iáiónpo~ Í"' di~.;,cción. 
Acc10N coRREcT1vJ\: 

Luz y Fuerza del Centro debe,tomar acciones, para eliminar. la causa de no 

conformidades,: con ,;,t:ij;.t~ de. pre~enir. que v~elva a ocurrir. Las acciones 

correctivas deben, ser apropiad~s a lo~ efect~s de' las conformidades encontradas. 
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Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 
. . . 

Revisar las no conformidades ( incluye~do las que¡~;. de los clientes ). 

Determinar las causas d~ l~s no cc:lnformldád;,,s. 

Evaluar la necesidad ·.de ~doptar ·.acciones· para asegurars'e. ·de· que las no 

conformidades no vuelvan a ocurrir.' 

Determinar e implementar las a=iones necesarias. 

Registrar los resultados.de las acciones tomadas. 

Revisar las acciones correctivas tomadas. 

ACCION PREVENTIVA. 

Luz y Fuerza del Centro ·debe· determinar acciones para eliminar las causas de no 

conformidades poienciaíes p~ra preveni.r su ocurrencia.· Las acciones preventivas 

deben ser apropiad.3s a los ef':'cto~ de los prob.lemas potenciales. 

Debe establecerse un procedimiento documenta'do para definir los requisitos para: 

Determinar las no conformidades.> 

Evaluar la necesidad. de.· actuar .. Pª~ª prevenir.· la ocurrencia de las no 

conformidades. 

Determinar e implemen.tar las acciones necesarias. 

Registrar los resultados de las acciones tomadas. 

Revisar las acciones preventivas tomadas. 



PROPUESTAS DE MEJORA 

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 formación de 1000 grupos de mejora con_tin_ua en un 

plazo de 3 años; cada uno de los grupos tendrá a su propio coordinador,, si_endo 

este capacitado continuamente para que dirija los esfuerzos del grupo y· forme el 

clima necesario para que diseñe el plan de mejora. 

Se pretende que cada grupo integre a cinco personas _de( área. 

OBJETIVO 

Cultivar a todas las áreas y a todos los ni11eles_ l_abora_les .de _la_ empresa la cultura 

de calidad, cada grupo de trabajo será . responsable: de· mejorar los procesos 

productivos en el área respectiva Para- CoadYuvar. al objetivo institucional de formar 

una empresa de clase mundial integrando al mayor número posible de 

trabajadores. 
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GRUPOS DE MEJORA POR SUBDIRECCIÓN 

SUBDIRECCIÓN GRUPOS 

DIRECCION GENERAL 1 

UNIDAD DE ASUNTOS JURIDICOS 2 

CONTRALORIA INTERNA 1 

UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL 1 

PLANEACION ESTRATEGICA 10 

DISTRIBUCION y 520 

COMERCIALIZACIÓN 

CONSTRUCCION 200 

FABRICAS Y TALLERES 70 

SERVICIOS TECNICOS 25 

RECURSOS HUMANOS 25 

FINANZAS 10 

PRODUCCION 90 

ABASTECIMIENTO Y TRANSPORTES 45 

TOTAL DE GRUPOS 1000GRUPOS 

La cantidad de grupos esta basada en el tipo de trabajo que desempeña cada 

Subdirección y en el numero de trabajadores que laboran dentro de las mismas. 

Dentro de esta propuesta se incluye la creación de u.n formato de seguimiento de 

grupos de mejora el cual deberá registrar lo siguiente: 

El numero del.,grupo. 

La Subdirección de que se-trate. 

El nombre del líder. 

¡----· -------· -··. 

; :·~:::;'::~ GON 
;.·_~..LL.'\ DE ORIGEN 

- ----·--------·----~ 
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El nombre del coordinador. 

Numero telefónico. 

Su proyecto de mejora. 

Avance. 

Observaciones. 

ESTRATEGIAS Y OBJETIVOS 

Luz y Fuerza del Centro deberá: 

Crear un Corr1iié' 1',,iemo. d.;; Calidad. 

Definir los pr<Jé:es<J.; báS.'i~s de la empresa que deben ser certificados. 

Crear un' marÍ¿~I d~~lid~dcorporativo: 
Adquirir el >,;dttv.ia;e. ·necesario para la elaboración y control de la 
documentáCi·Ó~.~-··, -·e,. :' __ .. , ~--~):,.~ .. ,~<:·.· .. ,._._ 
Capadtación ge~e~al del CarilitÉ! Interno de Calidad. 

Formación de I~~ g;¿~6;;ci~·;:rie]6r~'. ; 
Obtener premi~ instit-.,C:io'n~i de ciiridad~ 
Obtener la certificacióndelproc:'e~od"' C()nstrucción de sub~staciones. 

X6 

--------------------------------------------- ·---· -



CONCl.USIONES 

CONCLUSIONES 

Podemos concluir que debido al servicio que presta Luz y Fuerza del Centro es 

necesaria su certificación, para que pueda ser una empresa de Calidad mundial. 

Esto solo puede ser llevado a cabo con el esfuerzo y la participación_ de todos y 

cada uno de. los ~irectivos, lideres sindicales, funcionarios; ·y !~abaja.dores en 

general. 

Las politieas qüé ci"ebe estab'iÉ1cer Luz y Fueí-Zá del Centro son' las siguientes: 
,... . ' ,-· ''" : . ,.• .. .... . . ';- .'./,_._ -·, .. · ' .·,. -

. ;-:..'- ,·-···.·; 

-
Mayor eficiencia'.'' agilidad 'adr:nÍni~t~ad;;a •y·. operativa'; ·>e,;¡t¿,;blecer · bases de 

gestión _S:drri,iniii~lS!tiv~;.finan~i-.,r'3_Yté~íli~.3; ··¡,,.;~1~íltar··-~·-···iíl~1:rurnentar metas, 

operaciones y métodos:de confrol de acuerdo con los objetivos del organismo; 

evaluación cón't:iase a··:~esultados'eficiel1tes:' contar con .directivos .de la más 

alta calificación y'mayor ;;.,,:,1ido de responsabilidad. 

RELACIONES SECTORIALES 

Elaborar programas institucionales acordes con la política económica general 

del país, id.;nuficarido los lineamientos de los programas cle···rnodernización 

energética; de i~ modernización de la empresa públic~ -y' derílás programas 

gubernamentales, fijar estrategias políticas, metas y objetivos que deberán ser 

difundidos a todos los niveles de la organización. 
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PRECIOS Y TARIFAS. 

. ' 
Mayor, flexibilidad· para ·1a , fijación . de precios y tarifas, · participand.o con el 

gobierno federal en' su establecimiento y.ajuste,. a efecto de évita·r su rezago. 

Lograr . la reé...iper,,;6iÓn i del' 'equilibrio • global de 1',,$ . tarifas , mediante su 

corrección. .· 

ESTRUCTURA Y ORGA~;z:¿;~2; // 
Adecuar politicasde desc~~~~it~a~ión para el ;ogro de objetivo.s especificas, la 

implementación de núeva·s·',':tecnologías. y la modernización del proceso 

productivo estableciendÓ · : r;.~·pÓílsabilidades . y delegando la autoridad 

correspondiente a'. 1o'irdife;~"'n~es. nÍveles de la organización que.· permita una 

efectiva medición ele los resultados: 

GENERACIÓN 

-~- ¡._ :.:_,·' . ._. __ - -- .- e-· - ~. ·-

Establecer estudiÓs?}i'pr;:ig~~;i,~~: 'a ;;¡;f;.cio d;.. ampll,,;r., la disponibilidad de 

energía, t:iusdínd6 Ópci.;ri;,,; p~r,;¡ i~c;e,,:u;,;,¡"'/1a g.:;,.;eración, la revitalización y 

la moderniz;,;ci~íl c:l~ l~s plaAt,,;~ 9~~.;r~CÍo~.3~. d;. la_ ... ~p'c ... sa; 

EXPANSl~.N~·E·L·~ÍST. ;E~L" ... ~---.. •··· ····:·······.c ... ·~ ... ' ····· ............... . 
·,.>>; .. ::·: 

·>'.~~' ;\-\ 
Fortalecer la· plarie~ción ~.,¡ra ~mpli"'r el si5,te~~eÍéctri.c~ en. la zona geográfica 

de· Luz· y ... Fuerz~(d~f'. c~ntr,o,· ~efü~a~i"s11t¿>de· I,,;•. ~ed t~~ílc;,d y de. su 

tranSíf1iSión, inc1Üyef1d0 : subestacÍÓnes; estabh!!cer' los 'programas de 

electrificación en las z6íla~ conu~badá~ y' rurales, "'si oomo los programas para 

reducir las pérdidas de electricidad: 
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Ahorro y uso eficiente de _la energía. Crear una amplia conciencia social sobre 

la importancia ·y repercusión de· '~ racion"'lización y_ buen uso del fluido 

eléctrico; ··promoiler···1a :autoriiacióri'; de' p~rtidas ·• presúpt.iestaies - para la 

ejecUción de ~~iaS,ac'ci~~es_tendieníés .a'n10'i:lmcar lo~ hábltos de consumo y 

enraizar una cultura de' ahorro y uso'efié:iénte dei la energía. 

CONFIABILIDAD y CONTINÚÍÓAD ÓEÍ.:' SERVICÍO 

Emplea.r Íos ~qÚÍpos y materiales :con la tecnología mas avanzada disponible 

en el ~ercaci;/¡:i~~~.;,j•.;;qGi~i,.~iento de instalaciones nuevas o el reemplazo de 

las obsolet¡;i~•.\¡;j ~fif1·ci;,;' g~~antizár la optimización de la operación y que las 

instalaciori-es,teng.;,;,";fol mayor nivel de confiabilidad y seguridad para los 

trabajadO~es Y' IJsGarid;.. 

Promov.;,~ í>1 ei¿t~'t:l.;.;.iil11iel1to de los programas de mantenimiento preventivo y 

correcti.vo:.~.· ·-· 
·-··' · . .::· 

COMERCIALIZACIÓN.,XATENCIÓN AL PÚBLICO 

Contar -con. ia -estructura Y)º"- recursos informáticos. que les. permita atender 

eficienteyoport~rial11e~te. i.os,servicios de.Jos u.suarios. 

Continuar' con ~ci-;,'~iod'~;.~;¡'CJ-;;. mod~r~iza~ión de sistemas de lectura, cobranza 

y atención·.·~. u,;Üa
0

rios.'•'e'stablecef' mecanismos más amplios para establecer 

una buena é:omunicación conel usuario para conocer críticas y sugerencias del 

usuario. 

El trato al púbHco debe ser atento y cortés.' 
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RELACIONES LABORALES Y CONDICIONES DE TRABAJO 
,. . . 

Participación a.ctiva de. IÓs ÍfabajadClre;. y del sindica:to en las acciones de 

prodúctividad.· 

Las rela,;iC:.nes,laborElles internas debe¡,.esia~_fundélciEls .;,¡, u¡,a'Elctltud de claro 

compromi¡;¡Ó''y re~i:iónsElbilidEld 'cie.''~cia uni;1•c1e;1,~5~.;.r1a's 'f;;rtal.;.hiendo así las 

negociacion~s lab?,rálesS' '. , ./ '• )F ,·· .. ··. · 
.. ·'". :~: ·< ·=->· _ .... ;::~:. ·~ -:~'}: ···.-:. ,"'" «J, --_ ': .~·'.1;C~ '-· 

PART1c1pJ\c1óN ó'i·:L'PeRsOÑAL;EN r..:os PRocE.sos PR.ooucT1vos 

Lograr liri c1Ím1(cl;¡{,:g-;,;yor élpertÚra'y objetividEld qua' estimule la participación y 

los cambios de hábitos en la organización. 
_, '" ;;•"'·' '' ·".'"····,e··- . ,, . -· 

Formulár prográmas·que permitan alcanzar metas, asf como la divulgación en 

las escuelas cl_e ~'i;.pia°~it~c;ión':··· 
,~ '":__:':.:' .¡;::!)· -

DESARRÓLLÓ soc'iAL> 

Mejorar c~ndici,;ri'~s Cíe tra~~jo y de salud para sus trabajadores. 

CAPACITAClól\l''v .. iiE~ARROLLO 
-~ . ' -

Promover , que: · el · · personal de nuevo ingreso tenga la calificación 

correspon.diénte él1 p~oceso productivo donde se desempeñará. 

El personal ·é:teberáser capacitado no solo para atender sus propias.funciones, 

sino para desarrollar funciones nuevas, se promoverá el desarrollo del nivel 

técnico y profesional de los trabajadores. 

Establecer nuevos programas de capacitación y desarrollo de· los· recursos 

humanos. 
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Luz y Fuerza del Centro debe desarrollar un plan integral de modernización que 

contenga acciones a mediano y largo plazo, apoyándose en toda la tecnología 

disponible y demás recursos, que permitan establecer un sistema de calidad 

total. 
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