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PRESENTACION DE LA CENTRAL HIDROELECTRICA ING. FERNANDO HIRIART BALDERRAMA

1. Introduccion:

La Comision Federal de Electricidad (CFE)
es, en México, un Organismo Publico con
personalidad juridica y patrimonio propio,
gue genera, transmite, distribuye vy
comercializa energia eléctrica para 25.4
millones de clientes (900,000 clientes
nuevos cada afio), lo que representa mas
de ochenta millones de mexicanos. Un
compromiso de la empresa es ofrecer
servicios de excelencia, garantizando altos
indices de calidad en todos sus procesos al
nivel de las mejores empresas eléctricas del
mundo. Cuenta con 177 centrales
generadoras 48,547 km. de red de
transmision y 140,835 MVA de capacidad
de transformacion.

Desde su creacion en 1937, la CFE se ha
destacado por su servicio a la sociedad y su
firme participacion en el desarrollo del pais,
su principal propésito es mantener la
continuidad del servicio en el suministro de
energia eléctrica con seguridad, eficiencia,
calidad y costo competitivo, ademas de
proporcionar una atencibn esmerada a
clientes y usuarios finales, proteger el
medio ambiente, promover el desarrollo _
social, respetar los valores de las | ™ na empresa,-g- ,
poblaciones donde se ubican las - declase mundial © T
instalaciones, son tareas que exigen el = - :
mayor compromiso y entrega, con las
cuales Comisién Federal de Electricidad
busca cumplir con estandares de clase
mundial.

entra ' lidroeléctrica Ino. Fernando Hiriart Balderrama
2. Antecedente estratégico

La Central Hidroeléctrica Ing. Fernando Hiriart Balderrama (CH-FHB), se encuentra integrada a la Gerencia
Regional de Produccion Central de la CFE, es considerada desde su inicio de operacion en 1995, como una
instalacion estratégica para el Sistema Eléctrico Nacional (SEN), por su capacidad de participacion en la
regulacion de frecuencia y voltaje, asi como su rapida respuesta a las variaciones en la demanda instantanea de
energia eléctrica (cinco minutos de cero MW a carga maxima; referencia mundial), contribuyendo eficazmente a
la estabilidad del SEN. Ademas es considerada por su cliente, parte vital para el restablecimiento del SEN ante
una situacién de colapso, al ser punto de inicio para restablecimiento de la red eléctrica del pais. La construcciony
puesta en operacion de la CH-FHB requiri6 una inversion total de $ 829 millones de délares (afio 1995),
originando un impacto positivo en la regién al abrir grandes posibilidades de desarrollo, generacién de empleo,
creacion de redes de comunicacion terrestre, derrama econdémica e infraestructura de servicio médico. Se localiza
en la zona central del Pais, en los limites de los estados de Hidalgo y Querétaro y aprovecha el potencial
energético del Rio Moctezuma donde convergen los Rios Tula 'y San Juan.

3. Tecnologia de Clase Mundial

La CH-FHB cuenta con dos unidades generadoras con capacidad de 146 MW cada una, que aportan una
generacion media anual de energia eléctrica de 1,300 GWH, suficiente para satisfacer la demanda de energia
eléctrica equivalente a la requerida por cualquier ciudad en el mundo con un millon de habitantes. En los ultimos
cinco afios se ha rebasado consistentemente los requerimientos de energia eléctrica convenidos con su cliente, el
Area de Control Occidental del CENACE (ACOC/CENACE), debido a su preferencia por la confiabilidad y calidad
de nuestro proceso de generacion de energia, asi como al bajo costo de produccion ($ 5.20 USD/ KWH,;
referencia mundial), entregando en 5 afios el equivalente de energia de 7.5 afios lo que representé ingresos por
venta de energia de $ 437.50 millones de USD, contra una meta planeada de $ 266.75 millones de USD. Debido a
la tecnologia de clase mundial con la que contamos, nuestras unidades generadoras son operadas por control
remoto (Telecontrol), Gnico a nivel mundial, proporcionando una ventaja competitiva para la CH-FHB, ya que
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nuestro cliente directo ACOC/CENACE opera de manera continua desde hace trece afios las unidades
generadoras desde sus centros de control, ubicados en las ciudades de Querétaro, Qro. y Guadalajara, Jal. (a 220
y 550 km. de distancia de la Central), como una forma de autodespacho, practica de clase mundial.

4. Proceso de generacion hidroeléctrica

El proceso inicia con la captacién de agua en el embalse, con la infraestructura de ingenieria civil correspondlente
con una cortina de 203 Mts. de altura, tipo arco-béveda, Unica en el mundo, que fue construida con 220,000 m? de
concreto, los cuales fueron vertidos durante 700 dias ininterrumpidos, para lograr una captacién de agua de 1460
millones de m®. Posteriormente esta agua es conducida hacia la casa de maquinas, a través de un tunel de
conduccion de 20.7 Km. de longitud (El mas largo hasta ahora, para una central hidroeléctrica, también tGnico en el
mundo), con un didmetro de 4.7 Mts, desplazando 60 m3/seg y generando una presion hidrostatica de 60 Bars.
Las turbinas hidraulicas, tipo Pelton verticales de 146 MW de potencia cada una, con un diametro de 4.5 mts,
alcanzan 300 RPM con un consumo especifico de 0.7 m® por cada KWH de energia eléctrica generada, el mas
bajo consumo a nivel mundial. Los dos generadores sincronos, con una capacidad nominal de 153.5 MVA y una
tension de generacién de 16 KV, permiten la transformacion de la energia mecanica proveniente de la turbina a
energia eléctrica. Para transmitir la energia eléctrica de manera econdmica, sin perdidas, se cuenta con seis
transformadores monoféasicos de potencia, con una capacidad de 55 MVA cada uno, que elevan el voltaje de 16 a
230 KV, para ser distribuida a través de una subestacion encapsulada (aislada en gas SF6) hacia los centros de
consumo a través de 2 lineas de transmision en 230 KV y 2 lineas de sub-transmision en 115 KV. Una
representacion esquemética del proceso de generacion de energia eléctrica se muestra en la figura siguiente:

PROCESO DE GENERACION HIDROELECTRICA

REGULACION DE
FREC/VOLTAJE

+ TUNEL DE

CONDUCCION A »{  SUBESTACION
TURBINA TRANSFORMADOR v
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+ PRESA (1460 Mm3) EN SF6

INSUMOS
AGUA (CNA)

TELECONTROL DEL PROCESO DE GENERACION

La alta tecnologia de los equipos de control programables, permiten el control automéatico del proceso de
generacion, soportada por una red de fibra éptica de 110 km de longitud (que se enlaza a la red nacional de miles
de km) y el telecontrol de las unidades desde las instalaciones del cliente, asi como el monitoreo de la CH-FHB a
lo largo y ancho de la organizacién. Adicionalmente se cuenta con el respaldo de una infraestructura de
comunicaciones via satélite, que permite la transmision de voz y datos, manteniéndonos comunicados al resto del
mundo, una infraestructura de sistemas de informacion soportados por software y hardware de tecnologia de
punta (My Sap 5.0, Lotus Notes, entre otros) todos ellos sistemas de clase mundial.

5. Organizacion de alto desempefio

Con el propdsito de asegurar la competitividad internacional y la generacion de valor para clientes, empresa,
personal y sociedad, evolucionamos desde el 2004, de una estructura jerarquica tradicional a una estructura
plana, organizada en equipos naturales de trabajo de alto desempefio auto-administrados. La CH-FHB esta
integrada con once equipos naturales de alto desempefio con un total de 66 integrantes, trece de los cuales
conforman el comité directivo de competitividad.

Los once equipos naturales de alto desempefio, se rednen por lo menos una vez al mes, con el proposito de
analizar sus indicadores de desempefio y tomar acciones en un proceso sistematico de mejora continua. Los
indicadores de desempefio de los equipos naturales de alto desempefio, estan alineados a los procesos de
planeacién estratégica y operativa los cuales buscan mejorar los resultados de competitividad de la organizacion.
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El nivel de escolaridad promedio del personal es de 13.3 afios, equivalente al primer afio de educacidén superior en
México (licenciatura). El nivel alcanzado representa la efectividad de los programas de desarrollo personal y
profesional que la CH-FHB ha implantado con la finalidad de contar con personal competente y calificado que
supera los estdndares mas exigentes, preparandonos asi para satisfacer los requerimientos futuros de los clientes
y mercados, acorde con la politica y la estrategia (planeacién estratégica).

La siguiente figura presenta la estructura de la organizacion de alto desempefio, fundamentada en equipos de
trabajo de alto desempefio auto-administrados (ENAD):
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competitividad de la organizacion.

En la CH-FHB la relacion laboral se administra con un contrato colectivo de trabajo establecido con el Sindicato
Unico de Trabajadores Electricistas de la Republica Mexicana (SUTERM), quien es un aliado para alcanzar las
metas y objetivos planteados, teniendo como principio fundamental el crecimiento y valor del capital humano.

El marco juridico legal que rige a nuestra organizacién, se integra por la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, Leyes, Reglamentos, Normas, Decretos, Acuerdos y Disposiciones Administrativas de
competencia federal, que aplican a las empresas paraestatales del Gobierno Federal, asi como distintos
ordenamientos a nivel estatal y municipal donde se localiza la CH-FHB, los que se cumplen de acuerdo a la
politica de CFE y de la CH-FHB, con un enfoque de sustentabilidad y transparencia.

Para garantizar la competitividad de la CH-FHB y el cumplimiento del marco legal, se tienen implantados los
sistemas para la competitividad, que incluyen los sistemas de gestion de calidad, ambiental y de la seguridad y
salud en el trabajo, los cuales estan certificados bajo las normas internacionales 1SO-9000 e ISO-14000 y nacional
NMX-SAST-001, mismos que conforman nuestro Sistema Integral de Gestion (SIG).

6.0 Modelo de Direccion de Clase Mundial (MDCM).

Para establecer el rumbo estratégico de la CH-FHB contamos desde el 2005, con un Modelo de Direccién de
Clase Mundial, cuyo propésito es el de administrar y mejorar todas las operaciones de la CH-FHB, buscando la
generacién de valor a los cuatro grupos de interés; clientes, personal, empresa y sociedad, para lograr niveles de
competitividad mundial, hasta alcanzar la vision de la CFE de ser “Una empresa de clase mundial”.

El MDCM contempla los procesos y sistemas de gestiébn que permiten generar valor a los grupos de interés y
facilitar la mejora consistente de los resultados y de esta manera fortalecer la competitividad de la CH-FHB, la cual
ha sido reconocida a nivel institucional, regional y nacional.

Desde el inicio de las actividades de la central, en el afio 1995, el Grupo Directivo de la CH-FHB, tuvo la visién de
operar bajo los principios de la calidad total, por lo que se implementé un modelo de calidad total que considero el
uso de herramientas y metodologias como la ruta de la calidad y la mejora del ambiente de trabajo, incorporando
los sistemas de gestidon basados en las normas 1SO-9000 e 1SO-14000.

Este modelo de calidad total ha evolucionado pasando por diversos ciclos de mejora hasta llegar a desarrollar el
Modelo de Direccién de Clase Mundial, con el que actualmente operamos y que nos permite responder ante las
condiciones cambiantes del mercado de energia eléctrica en el &mbito nacional e internacional.
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Con el proposito de alcanzar la competitividad internacional y la permanencia en el largo plazo, la CH-FHB ha
evolucionado por diferentes y diversas etapas, que van desde los principios filoséficos de calidad total, la
certificacion en las normas internacionales, la integraciéon de sistemas administrativos, operativos y de calidad
total, hasta el MDCM, que actualmente establece el rumbo estratégico de nuestra organizacién, tal como se
muestra en la siguiente figura:

EVOLUCION DE LA CULTURA DE CALIDAD HACIA UN
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7.0 Proteccidn y cuidado al medio ambiente
Para garantizar el control de los aspectos ambientales, la CH-FHB cuenta con un sistema de gestion ambiental
certificado desde el afio 2001 bajo la norma internacional 1SO-14001, que logra cumplir con la normatividad
ambiental y permite mediante sistemas, procesos y practicas alcanzar el desarrollo sustentable. La Secretaria de
Medio Ambiente y Recursos Naturales del Gobierno de la Republica Mexicana (SEMARNAT) otorgé el certificado
de industria limpia a la CH-FHB en el afio 2007.

8.0 Principales logros y reconocimientos:
La tabla siguiente presenta los principales logros y reconocimientos obtenidos por la CH-FHB.
Principales logros de la C.H. Ing. Fernando Hiriart Balderrama

1995 | Inicia operacion de la CH-FHB, con alta tecnologia para generacion hidroeléctrica
1997 | Inicia implantacidn de la Administracion por Calidad Total

1999 | Certificacién en 1SO-9002:1994

2000 | Obtencién de Mencién Honorifica en el Premio Hidalgo a la Calidad (estatal)
2001 | Certificacién en 1SO-14001:1996

Certificacion del Sistema Control Total de Pérdidas DNV (Det Norske Veritas, Noruega)
Certificacion en 1SO-9001:2000

2004 | Premio Hidalgo a la Calidad

Implantacion del MODELO DE DIRECCION DE CLASE MUNDIAL

Premio Institucional a la Calidad y Competitividad CFE

Premio Regional de Calidad y Competitividad (GRPC).

Premio Intragob (Nacional); la mejor empresa del sector publico en México

Integracion de los sistemas de gestion de calidad, ambiental y seguridad bajo el Sistema Integral de
Gestion SIG

2006 | PREMIO NACIONAL DE CALIDAD.

Obtencién del Reconocimiento como Industria Limpia (otorgado por SEMARNAT)
Reconocimiento como la mejor Central Hidroeléctrica con resultados de clase mundial

2008 | 12.5 aflos sin accidentes; cero accidentes en la historia de la CH-FHB a la fecha.

2003

2005

2007
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PALABRA O

GLOSARIO

DESCRIPCION

TERMINO
AGC Control automatico de generacion (Automatic Generation Control)
Calidad de | Capacidad que tiene una unidad generadora de energia eléctrica para mantener los
regulacion de | parametros de calidad (voltaje y frecuencia) dentro de valores establecidos por el cliente.

voltaje / frecuencia

Capacidad Porcentaje disponible de la capacidad instalada en la central, para auto suministro de

disponible para | energia eléctrica por el mismo cliente a control remoto desde sus instalaciones.

telecontrol

Capacitacion  per | Niumero de horas hombre de capacitacion que recibe una persona por afio

capita

Condensador Modo de operacion del un generador eléctrico en el cual deja de aportar potencia activa

sincrono a la red eléctrica para consumir potencia y ayudar a regular con ello la variacion de
voltaje en la red eléctrica.

Confiabilidad Es la probabilidad de que una unidad generadora no salga de servicio, motivado por una

falla. Entre mas alta la confiabilidad mejor: (Energia teodrica disponible menos la
energia no generada por falla 6 100 — ( % falla)).

Comité directivo de
competitividad

Equipo natural de alto desempefio integrado por la alta gerencia y la gerencia media del
centro de trabajo, integrados como

Consejo directivo
de competitividad

Equipo natural de alto desempefio integrado por la alta gerencia de la Gerencia Regional
de Produccion Central y superintendentes de las centrales generadoras que la integran.

Consumo
especifico

Cantidad de metros cubicos de agua turbinada que se requiere para generar un KWh
bruto.

Contrato gestiéon

Documento formalizado entre la CH-FHB y la Gerencia Regional de Produccién Central,
en el se establecen los indicadores y metas semestrales y anuales que se deben cumplir
por parte de la central.

Contrato programa

Documento formalizado a nivel central por el comité mixto de productividad local, en el se
establecen los objetivos y metas a cumplir a nivel central

Convenio tripartita

Convenio celebrado entre CFE el Sindicato y el Instituto Mexicano del Seguro Social, con

CFE-SUTERM- la finalidad de garantizar la seguridad social de los trabajadores.

IMSS

Cortina Estructura que contiene y embalsa el agua de una presa. Obra de contencion.
Costo por | Representa el costo de mantener en condiciones operativas un Mw de potencia

capacidad efectiva

Costo unitario de
produccion

Expresa el costo MWh (entregada al sistema eléctrico nacional) producido,
considerando los costos de gasto corriente (Salario, prestaciones, insumos, bienes y
servicios) y la generaciéon neta producida. $/MWh

Disponibilidad %

% del tiempo total en que una unidad de generacién esta en condiciones de operar
normalmente, entre mayor la disponibilidad mejor: (100 — (%falla + %decremento +
%mantenimiento+ % causas ajenas)).

Disponibilidad
propia %

% del tiempo total en que una unidad de generacion esta en condiciones de operar
normalmente, sin tomar en cuenta las causas ajenas, entre mayor la disponibilidad

mejor: (100 — (%falla + %decremento + %mantenimiento)).

Ejecutivo Federal

Presidente de los Estados Unidos Mexicanos. Maxima autoridad en nuestro pais.

Embalse

Almacén de agua provocada por la construccion de la Presa Hidroeléctrica (En nuestro
caso agua de los rios Tula y san Juan para ser utilizadas en la produccion de energia
eléctrica).

Energia reactiva

Cantidad de energia que es utilizada para la regulacion de la frecuencia y voltaje en la
red eléctrica.
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PALABRA O

TERMINO
Estatismo

DESCRIPCION

Capacidad de respuesta del generador ante variaciones de frecuencia en la red eléctrica
entre menor es mejor 6 mayor capacidad de respuesta, (%)

Factor de planta

Representa el grado de utilizacion de la capacidad instalada de disefio (%)

Frecuencia de | Numero de accidentes de trabajo en relacién a todos los trabajadores activos en un

accidentes periodo determinado.

Frecuencia de | Periodo de tiempo promedio que transcurre entre una falla y otra, normalmente medido

salidas por falla en dias, entre mayor mejor

Gravedad Permite interrelacionar la cantidad de dias perdidos que originan los accidentes de
trabajo, defunciones e incapacidades parciales o totales, con relacion al nimero de
trabajadores expuestos al riesgo de trabajo en un periodo determinado.

Indice de | Representa el valor porcentual del personal capacitado y acreditado documentalmente

reemplazo por el comité local mixto de productividad para cubrir el puesto inmediato superior.

Indice global de
valor generado al
cliente (IGVGC)

Representa de manera integral la medicién de valor que se proporciona a nuestro cliente
a través del cumplimiento y medicion de los indicadores establecidos en el convenio de
competitividad cliente-proveedor.

Indisponibilidad
por causas ajenas

Es el porciento relativo de energia no disponible, debido a la salida o decremento de una
0 mas unidades al ocurrir un disturbio ajeno a la misma, tales como: fenémenos
naturales, eventos en el Sistema Eléctrico Nacional, etc., excluyendo el porcentaje
relativo a la falta de agua.

Indisponibilidad
por falla

Es el porciento relativo de energia no disponible debido a la salida de una o mas
unidades por falla.

Indisponibilidad
por mantenimiento

Es el porciento relativo de energia no disponible, debido al tiempo que una o mas
unidades permanecen fuera de servicio, con licencia para trabajos de mantenimiento

programado planeado, mayor, menor o rutinario.

My SAP 5.0 Aplicacion desarrollada por SAP gue integra los procesos de negocio de la empresa en
un solo sistema de informacién en tiempo real.

PIE Productor Independiente de Energia

Plan nacional de | Constituye el instrumento base de los programas de trabajo del Gobierno Federal con un

desarrollo horizonte de seis afios

Predespacho Pronostico de la cantidad de energia eléctrica requerida por nuestro cliente, que se

proyecta de manera mensual y anual.

Productividad por
trabajador

Representa la relaciéon del volumen de energia producida contra el total de trabajadores
de la central.

Salario Integrado

Salario tabulado més prestaciones

Salario tabulado

Percepcion de un trabajador sin incluir prestaciones y que corresponde al puesto que
desempefia.

SCAAD Sistema de Control Automatico de Adquisicion de Datos.

Servicios propios | Mide el comportamiento de consumo de energia eléctrica para alimentacion de los

totales a| sistemas y equipos auxiliares que intervienen en el proceso de generacion comparada

generacién contra el total de energia generada en un periodo determinado.

Siniestralidad Representa el producto de los indicadores de frecuencia y gravedad de accidentes.

Sistema Eléctrico | Conjunto de instalaciones destinadas a la generacion, transmision, distribuciéon y venta

Nacional (SEN) de energia eléctrica de servicio publico en la republica mexicana.

Tesoreria de la|Dependencia gubernamental que administra y otorga los recursos financieros a las

Federacion dependencias y entidades del Gobierno Federal, de acuerdo a los presupuestos
autorizados.

Volumen de | Cantidad de energia entregada al cliente

energia entregada

Volumen de

energia reactiva
entregada al
cliente

Potencia aparente entregada al cliente como un valor agregado para apoyar en la
estabilidad del sistema eléctrico nacional.
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1.0 Liderazgo y estilo de gestion.

Para la Comisién Federal de Electricidad (CFE) y para la Central Hidroeléctrica Ing. Fernando Hiriart Balderrama
(CH-FHB), ser una empresa de clase mundial significa alcanzar la competitividad internacional, para lo cual
generamos consistentemente valor a huestros cuatro grupos de interés, clientes, empresa, personal y sociedad.

Desde el inicio de su operacién en 1995, la CH-FHB, ha mostrado su liderazgo en el proceso de generacion de
energia eléctrica, contribuyendo al desarrollo del sector energético en el &mbito nacional. Se ha mantenido a la
vanguardia tecnolégica y de innovacion en el desarrollo sistémico de procesos productivos y de gestién que
responden a las necesidades de sus clientes internos y usuarios finales de la energia eléctrica, asimismo se ha
distinguido por su liderazgo participativo y visionario, fundamentado en los valores de una ética profunda y una
comunicacion efectiva que conforman la cultura de nuestra organizacion.

la. Los lideres demuestran visiblemente su compromiso con una cultura de Excelencia Empresarial.

Desarrollo histérico del proceso de calidad total, liderazgo y estilo de gestion.
Hacer referencia a la evolucion de la CH-FHB, tiene como propésito reforzar el concepto de liderazgo, estilo de
gestibn y compromiso con una cultura de excelencia empresarial; es destacar los hechos histéricos que nos
han convertido en la organizaciéon que somos hoy en dia, una empresa de clase mundial. Los eventos historicos
mas relevantes que han marcado el liderazgo y rumbo estratégico de la CH-FHB son:

Tabla 1a EVOLUCION DEL LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTION DE LA C.H. ING. FERNANDO HIRIART BALDERRAMA, COMO
RESULTADO DEL COMPROMISO DE UNA CULTURA DE EXCELENCIA EMPRESARIAL.

ANO CONCEPTO

1995 Inicio de operaciones con tecnologia de vanguardia para dar respuesta a la creciente demanda de energia eléctrica del pais,
bajo los principios del Programa Institucional de Calidad y Competitividad de CFE.

1997 Implantacion de la Administracién por Calidad Total contemplando elementos de planeacion y liderazgo, mejora del ambiente
de trabajo, metodologias de trabajo para grupos de mejora y un sistema de aseguramiento de calidad.

1999 Certificacion del sistema de administracion de calidad bajo los requisitos de la norma 1S0O-9002:1994 con un enfoque de control
de proceso y satisfaccion de los requerimientos del cliente.

2000 Con la finalidad de entrar en un proceso sistematico de innovacién y mejora continua la CH-FHB toma como estrategia

participar en premios de calidad en el ambito regional y nacional obteniendo Mencién Honorifica en el Premio Hidalgo a la
Calidad en su primera participacion.

2002 Congruente con su vision y el compromiso del cuidado y preservacion del ambiente la CH-FHB, certifica su sistema de
administracion ambiental en la Norma ISO-14001:1996
2003 Certificacion en el Sistema Control Total de Pérdidas (DNV) con un nivel 5, el mas alto a nivel mundial para centrales

hidroeléctricas, que comprende aspectos de calidad, ambiental y seguridad.

La CH-FHB se integra a la certificacion en 1SO-9001:2000 multisitios a nivel Gerencia (Sistema Integral de Administraciéon por
Calidad Total, SIACT), compartiendo asi sus mejores préacticas y experiencias a nivel regional, adquiridas en el camino de la
mejora continua en busca de la excelencia.

2004 Como un reconocimiento al desarrollo y mejora de sus procesos productivos y de gestion la CH-FHB obtiene el Premio Estatal de
Calidad “Premio Hidalgo a la Calidad”.

Como resultado del proceso de comparacion referencial con organizaciones lideres, se inicia el desarrollo e implantacion del
Modelo de Direccion de Clase Mundial (MDCM), que busca generar valor superior a clientes, empresa, personal y sociedad y
generar energia eléctrica para el desarrollo competitivo del pais. Se establece el Convenio de Competitividad Cliente-Proveedor
con evaluaciones cuantitativas de los factores criticos del cliente y usuarios finales identificados en la cadena de valor.

2005 Con base a los resultados obtenidos en el SIACT a nivel regional, la Subdireccién de Generacién adopta esta buena practica e
integra bajo el mismo esquema, el Sistema Integral de Gestion, SIG (calidad, ambiental y seguridad), que permite a la CH-FHB
compartir y adquirir experiencias a nivel nacional.

El Gobierno de la Republica Mexicana otorga el Premio Intragob a la CH-FHB por su consolidacion en la implantacién de
sistemas de gestién bajo las directrices de calidad, modernizacién y competitividad y la participacién activa y decidida de todo el
personal que da impulso al desarrollo del capital intelectual para administrar con efectividad el conocimiento y el acervo
tecnoldgico de la organizacion.

La CFE otorga el Premio Institucional de Calidad y Competitividad a la CH-FHB.

2006 Premio Nacional de Calidad, siendo la primera central de generacién de energia eléctrica de CFE en obtener esta distincion.
2007 Consolidacion del Modelo de Direccion de Clase Mundial, implementacion y puesta en servicio del control automatico de
generacion (AGC) a través de un canal digital. EI ACOC/CENACE nos distingue como la mejor central a nivel nacional por la
contribucion a la estabilidad del Sistema Eléctrico Nacional. Certificacién de industria limpia.

la.1 Modelo de Direccion de Clase Mundial (MDCM).

El Modelo de Direccién de Clase Mundial, tiene como propdsito administrar y mejorar todas las operaciones de
la CH-FHB, buscando la generacién de valor superior a los cuatro grupos de interés clientes, personal, empresa
y sociedad, para lograr niveles de competitividad a nivel internacional, hasta alcanzar la Vision de la CFE de ser
“Una empresa de clase mundial”. Una representacion grafica del modelo se muestra en la figura 1a.1.

Con la finalidad de establecer un rumbo estratégico para la CH-FHB, asi como la definicién e incorporacién en su
operacion cotidiana de una cultura de excelencia empresarial, acorde con los principios y valores de calidad y con
la filosofia institucional de CFE, que permita su direccion bajo un enfoque sistémico, el Comité Directivo de
Competitividad ha implantado el Modelo de Direccién de Clase Mundial, que le permite alcanzar los niveles de
competitividad a nivel internacional deseados. Esto s6lo se logra mediante resultados que superan las
expectativas de los grupos de interés. La energia eléctrica competitiva que entregamos al Sistema Eléctrico
Nacional, a través de las cadenas de valor generado, permite a otras areas de CFE incorporarla en sus propias
cadenas de valor para dar un servicio publico de energia eléctrica acorde a las necesidades de los usuarios
finales, convirtiendo a la CH-FHB en una organizacién confiable que contribuye ampliamente al desarrollo del pais.

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion 1
© Se puede hacer un uso no comercial de este material sin modificaciones, siempre que se cite la fuente (www.fundibeq.org) y comunicando a FUNDIBEQ
(autorizacion@fundibeq.org) la persona u organizacion responsable de su difusién y el objetivo que se persigue (aplicar experiencias, estudio, investigacion..)



www.cfe.gob.mx
CFE Central Hidroeléctrica Ing. Fernando Hiriart Balderrama

MDCM Modelo de Direccién de Clase Mundial
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Figura 1a.1 Modelo de Direccion de Clase Mundial de la C. H. Ing. Fernando Hiriart Balderrama.

Como se aprecia en el MDCM, la operacion de las cadenas de valor de generacidn esta soportada por los
procesos de apoyo de alto desempefio, el convenio de competitividad cliente—-proveedor con
ACOC/CENACE, la gestion y optimizacién de recursos y la tecnologia de informacion de clase mundial (My
SAP 5.0), permite contar con informacién veraz y oportuna para la efectiva toma de decisiones. Parte fundamental
en el MDCM, es la Tecnologia y Sistemas para la Competitividad, que integra las estrategias: Sistema
integral de gestion SIG (1ISO-9001:2000, ISO-14001:2004, NMX-SAST-001 y mantenimiento total competitivo),
trabajo en equipo, 5'S, Seis sigma (ruta de la calidad DMAIC, control estadistico de procesos (CEP) y disefio
experimental) y control total de pérdidas (SCIS); que promueven los procesos sistematicos de innovacion y
mejora continua, con la participacion de todo el personal.

El desarrollo integral del personal, mediante el uso de los sistemas de trabajo de clase mundial,
organizacion con equipos naturales de alto desempefio, modelo de competencias y calidad de vida
integral, proporcionan los satisfactores que motivan la participacion inteligente y proactiva del personal.
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La administracién del conocimiento organizacional y los procesos de planeacién integral, estratégica,
tecnoldgica y operativa, fundamentados en el ciclo Deming, asi como el liderazgo del Comité Directivo de
Competitividad, son los impulsores de todo el MDCM, que establecen el rumbo y dan el ejemplo con su
actuacion. El seguimiento y estudio periédico a los indicadores clave de desempefio y el andlisis de comparacion
referencial, nos permiten implementar acciones en un proceso sistematico de innovacion y mejora continua. La
vision, misién, valores, cédigos de ética y conducta, comunicacién y responsabilidad social, son el marco de
referencia y de actuacion de todo el personal. EIl MDCM nos proporciona el rumbo estratégico para fortalecer la
competitividad internacional y la clase mundial de nuestra organizacion, con la blisqueda de generar “Energia
Eléctrica para la competitividad de México y Latinoamérica”.

la.2 Cultura de excelencia empresarial: Filosofia Institucional CFE.

La formacion de una cultura de excelencia empresarial, en la CH-FHB tiene como propdsito integrar la
filosofia, visién, mision, valores, codigos de ética y conducta, procesos de comunicacion y de responsabilidad
social de la CFE y de la Gerencia Regional de Produccién Central (GRPC) a la vida diaria de la CH-FHB.

Para evaluar, consolidar y fortalecer la cultural de excelencia empresarial de nuestra organizacion, la CH-FHB
participa sistematicamente en premios tales como: Premio Intragob, Premio Hidalgo a la Calidad, Premio
Institucional de Calidad y Competitividad, Premio Nacional de Calidad y actualmente en el Premio Iberoamericano
de la Calidad 2008. Asimismo se tiene implementada una liga en la pagina electrénica de CFE donde cualquier
persona puede verificar y solicitar informacion referente al comportamiento honorable y transparente de la gestion
de cualquier miembro de la organizacion. A continuacion se presentan los elementos que conforman el marco de
actuacion de la cultura de excelencia empresarial en nuestra organizacion:

Tabla 1a.2.1 _ VISION, MISION Y VALORES DE CFE/CH-FHB

Vision: Una empresa de clase mundial que participa competitivamente en la satisfaccion de la demanda de energia eléctrica nacional e
internacional, que optimiza el uso de su infraestructura fisica y comercial, a la vanguardia en tecnologia, rentable, con imagen de excelencia,
industria limpia y recursos humanos altamente calificados.

Misién: Asegurar, dentro de un marco de competencia y actualizado tecnolégicamente, el servicio de energia eléctrica, en condiciones de
cantidad, calidad y precio, con la adecuada diversificacién de fuentes de energia. Optimizar la utilizaciéon de su infraestructura fisica,
comercial y de recursos humanos. Proporcionar una atencion de excelencia a nuestros clientes. Proteger el medio ambiente, promover el
desarrollo social y respetar los valores de las poblaciones donde se ubican las obras de electrificacion.

Valores:
v Respecto v' Justicia v’ Bien comin
v Honestidad v Honradez v' Actitud de servicio
v Responsabilidad v Equidad v' Lealtad
v' Dignidad v'Integridad

Tabla 1a.2.2 OBJETIVOS ESTRATEGICOS CFE/CH-FHB

1. Mantenernos como la mas importante empresa de energia eléctrica nacional.

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

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

4.  Elevar la productividad y optimizar los recursos para reducir los costos y aumentar la eficiencia de la empresa, asi como promover la
alta calificacion y desarrollo profesional de trabajadores.

Tabla 1a.2.3 CODIGO DE ETICA

Valor Compromisos éticos establecidos
Bien comun Conciencia de que el servicio publico es un patrimonio que pertenece a todos los mexicanos y que representa una
mision que solo adquiere legitimidad cuando busca satisfacer las demandas sociales y no cuando se persiguen
beneficios individuales.

Integridad Conducirse con honestidad, atendiendo la verdad, de esta manera el servidor publico fomenta la credibilidad de la
sociedad en las instituciones publicas y contribuye a generar una cultura de confianza y apego a la verdad.
Honradez El servidor publico no debe utilizar su cargo publico para obtener algiin provecho o ventaja personal o a favor de

terceros. No debe buscar 6 aceptar compensaciones 0 prestaciones de cualquier persona u organizacion que
puedan comprometer su desempefio como servidor publico.

Imparcialidad Tomar decisiones y ejercer sus funciones de manera objetiva, sin conceder preferencias o privilegios indebidos a
organizacion o persona alguna.

Justicia Es obligacion del servidor publico conocer, cumplir y hacer cumplir las disposiciones juridicas que regulan sus
funciones para conducirse con apego a las mismas.

Transparencia El servidor publico debe permitir y garantizar el acceso a la informacién gubernamental, hacer un uso responsable
y claro de los recursos publicos.

Entorno cultural y El servidor publico debe evitar la afectacién de nuestro patrimonio cultural y del ecosistema donde vivimos, tiene la

ecologico responsabilidad de promover en la sociedad su proteccion y conservacion.

Generosidad El servidor publico debe conducirse con actitud sensible y solidaria, de respeto y apoyo hacia la sociedad, con
especial atencién hacia los grupos sociales marginados.

Igualdad El servidor publico debe prestar los servicios que se le han encomendado a todos los miembros de la sociedad que
tengan derecho a recibirlos sin importar su sexo, edad, raza, credo, religién preferencia politica.

Liderazgo El servidor publico debe ser promotor de valores y principios en la sociedad, aplicando este codigo de ética y el

codigo de conducta de la institucién a la que esté adscrito.

Rendicion de cuentas | El servidor publico debe asumir plenamente, la responsabilidad de desempefiar sus funciones en forma adecuada
y sujetarse a la evaluacion de la sociedad.

Respeto El servidor publico debe dar a las personas un trato digno, cortés, cordial y tolerante.
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Tabla la.2.4 CODIGO DE CONDUCTA

Principio

Compromisos de conducta establecidos

Conocimiento y
aplicacién del marco
regulatorio que rige a
la CFE:

Es mi obligacion conocer, respetar y hacer cumplir la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
leyes, reglamentos, normas que se derivan. Cumplir la normativa aplicable a la Comision Federal de Electricidad y
el Contrato Colectivo de Trabajo. En aquellos casos no contemplados por la Ley o donde exista espacio para la
interpretacién, debo conducirme con criterios de honestidad, transparencia, rendicién de cuentas e integridad,
atendiendo los valores inscritos en el cédigo de ética de CFE.

Uso del cargo publico:

Es mi obligacion dignificar la funcién publica que me ha sido encomendada, dentro y fuera del centro de trabajo,
utilizar mi cargo siempre en beneficio del servicio publico, de la CFE y de nuestros usuarios, refrendando asi la
confianza depositada en mi.

Uso y asignacion de
recursos:

Asumiré con honestidad, la responsabilidad de asignar y usar los bienes, instalaciones, recursos humanos y
financieros de la CFE y destinarlos Unicamente para cumplir con su mision, bajo criterios de eficiencia, eficacia,
transparencia, honestidad y racionalidad.

Uso de la informacién
interna:

Colaboraré con disposicion y capacidad, en la integracion de los informes, reportes o cualquier solicitud de
informacion que me sea requerida por mis superiores, con el objeto de que la CFE atienda satisfactoriamente la
demanda de la informacion que le es requerida por las autoridades siempre que la informacién no se encuentre
reservada por razones legales, procurando que los datos sean confiables y oportunos.

Conflicto de intereses:

Atendiendo a mis principios, evitaré situaciones en las que mis intereses personales puedan entrar en conflicto
con los intereses de la CFE o de terceros.

Toma de decisiones:

Tomaré las decisiones inherentes a mi cargo, puesto o comision, en beneficio de la Institucién con apego a la Ley,
al Contrato Colectivo de Trabajo en vigor y a los valores contenidos en el cédigo de ética de CFE.

Atencion y servicios a
usuarios de CFE:

Promoveré la creacion de una cultura responsable y de servicio en las areas en las que se ofrece atencién a los
usuarios y deberé dar seguimiento atencién y respuesta oportuna a todas las solicitudes de servicio que se
reciban.

Relacién entre
trabajadores de CFE:

Me conduciré con dignidad y respeto hacia mis compafieros de trabajo, promoviendo el trato amable y cordial con
independencia de género, capacidades, edad, religién, lugar de nacimiento o nivel jerarquico, basando siempre mi
relacién en el respeto mutuo.

Salud, higiene, | Reconozco los principios de seguridad e higiene, asi como el cuidado del medio ambiente como elementos
seguridad y | esenciales de la justicia social que contempla el Contrato Colectivo de Trabajo de la CFE, los cuales tienen como
mejoramiento objeto fincar relaciones de trabajo dignas, seguras y determinantes en la formacion laboral y personal de los
ecolégico trabajadores.

Desarrollo personal,
capacitacion y
adiestramiento.

Siempre estaré pendiente de mi desarrollo personal, promoviendo mi participacién en eventos de capacitacion y
adiestramiento, orientados a elevar mi formacion intelectual, aprovechando la oferta que hace la entidad mediante
sus programas integrales de desarrollo humano, a fin de incrementar mi desempefio laboral.

1la.3 Perfil de la cultura de excelencia empresarial de la C. H. Ing. Fernando Hiriart Balderrama.

A partir de la visién, misién, valores organizacionales, codigo de ética y conducta y del Modelo de Direccién de
Clase Mundial, el Comité Directivo de Competitividad reviso y redefinio, en 2005, los conceptos fundamentales de
la cultura deseada con lo que se obtiene el perfil de la cultura organizacional de la CH-FHB, ver tabla 1a.3.1.

Tabla 1a.3
Perfil:

PERFIL DE LA CULTURA

ORGANIZACIONAL CH-FHB
Descripcion:

| Orientacion al cliente

Superar las expectativas de nuestro cliente ACOC/CENACE, con la perspectiva del crecimiento del mercado
y Sus requerimientos.

Il Competitividad
internacional

Energia eléctrica de acuerdo a los estandares de la CFE, calidad de servicio de acuerdo a las expectativas
de ACOC/CENACE y costo de produccién por abajo de los costos de los competidores.

1 Estandares de
mundial

clase | Indicadores y resultados con niveles de referencia internacional.

alto desempefio

v Equipos de trabajo de

Indicadores y resultados de los equipos naturales de alto desempefio para crear valor a los cuatro grupos
de interés (clientes, empresa, personal y sociedad).

\Y Planeacion integral Planear, hacer, estudiar y actuar.
VI Decisiones objetivas Basadas en datos, cifras y hechos (uso de tecnologia de informacién).
i Innovacion y mejora | Optimizacion de indicadores y resultados, mejora consistente de los modelos, procesos, sistemas y

continua practicas derivados de analisis y comparacion referencial.

VIl |Respeto al medio| Compromiso con la preservacion y mejora de los ecosistemas con un enfoque dirigido al desarrollo
ambiente sustentable.

IX Estandarizacion de| Desempefio consistente de los proceso de generacion de energia eléctrica a través de la automatizacién
procesos y/o repeticién de las operaciones.

X Gestion de la calidad Administrar y mejorar el desempefio de la operacion de las unidades generadoras.

1 b. Los lideres estan implicados con personas de la propia organizacién o de fuera, para promover y
desarrollar las necesidades y expectativas de los grupos de interés involucrados en la organizacién

1b.1 Sistema de Iiderazao.
O

El sistema tiene como propdsito promover mediante el ejemplo y actuacion de los lideres la participacion
entusiasta a todos los niveles, en la formacién de una cultura de calidad y competitividad, con la blsqueda
consistente de generar valor a los cuatro grupos de interés, la competitividad internacional, la sustentabilidad y
la permanencia en el largo plazo. Una representacion grafica del sistema se presenta en la figura 1b.1.

El sistema tiene su punto de partida en el Modelo de Direccion de Clase Mundial, toma como marco de referencia
la filosofia institucional de Comisién Federal de Electricidad que se integra por la mision, vision, valores, codigos
de ética y de conducta, asi como la comunicacién y responsabilidad social para conformar la cultura
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organizacional o de excelencia empresarial, que junto con la planeacién estratégica, operativa y tecnolégica, son
el impulso para que se proyecte hacia una competitividad de clase mundial.

Sistema de Liderazgo H-IFHB

I Proceso 4 Salidas
para administrar y mejorar

Clientes
Empresa
Personal

« Cumplimiento programa de planeacién estratégica Sosigdad
* Cumplimiento programa DEVO "

Competencias de liderazgo

Desarrollo de competencias de liderazgo

« Cumplimiento reuniones de los equipos naturales

* Cumplimiento SIACT

* Cumpl @ 1 de g Competitividad
* % Cumplimiento programa H. a la bandera Internacional

* % Cumplimiento plan de desarrolio lideres |

* Cumplimiento sistema de reconocimiento '

1a. Fase 2a. Fase

ie Evaluacion y
Seleccion de : i n 1
competencias diagnéstico de c]asg mundia

Visian | Misi el i jecuti ; h
Cédigos de etica y conducta organizacionales cada I':ﬁ;:ﬂ;f”t'v" « Cliente m
Eampninaies y de liderazgo P 360 % Cumplimiento programa despacho !

Resposabilidad social { Marco legal
Cultura de excelencia Volumen de energia

Regulacién frecuencia y voltaje

empresarial A A 4 Precio competitivo
b Disponibilidad / Confiabilidad Medicion y
v 4a. Fase 3a. Fase estudio
-Empresa
Cultura organizacional CH-FHB “Coaching” Plan individual de Ingresos - |
- - Asistencia £ desarrollo de Costos de produccion Comparacién
* Orientacion al cliente personalizada competencias Gastos referencial
* Competitividad internacional PR 3 Utilidades
- Estandares de clase mundial y saguimisito de liderazgo Rentabilidad
* Equipos trabajo alto desempeiio Indi es financieros
- Planeacién integral Yi
* Decisiones objetivas - — M Personf"
- Gestion de calidad y tecnologia Practicas de liderazgo Cero accidentes
- Innovacién y mejora continua (participativo y humano) Capacitacién
- Estandarizacion de proceso o Clima laboral
*Respeto al medio ambiente b reemplazo
= GeRtionle Iy cotbin - Sociedad
Y Control pardmetros ecolégicos
= = Agua | Residuos / Ruido
Modelos externos de liderazgo Evaluacion de desempefio organizacional
Planeacion estratégica / - — — = = =
5 i i e = . =
tecnolégica / operativa r C q:g,:';i‘:ﬁ[g—};'ﬁ-:aﬁ'(ﬁ‘ziglL:‘;'q:F'._-)E i
= . =
Proyectar empresa competitiva
de Clase Mundial 4 nnovacion'y’mejora’continua

C.H. Ing. Fernando Hirlart Balderrama © Indicadores para administrar y mejorar

Figura 1b.1 Sistema de liderazgo de la C. H. Ing. Fernando Hiriart Balderrama

Desarrollo y resultados:

El sistema opera desde 1996, tiene un alcance a todo el personal de la CH-FHB, su grado de aplicacion es al
100% de los integrantes del Comité Directivo de Competitividad y la frecuencia de actualizacion de las
competencias organizacionales y de liderazgo es anual. Para su operacion el sistema hace uso de la
infraestructura de tecnologias de la informacion. Ha dado como resultado la identificacion de la brecha entre el
perfil de liderazgo actual y el perfil deseado, con lo que se implementan programas enfocados al desarrollo integral
de los lideres, que fortalecen la cultura organizacional y que son encaminados al cumplimiento de los objetivos y
metas de la organizacion, generando valor superior a clientes, empresa, personal y sociedad que impactan
de manera positiva a los resultados mostrados en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0.

1.b.1.1 Perfil de liderazgo. Tabla 1b.1.1 PERFIL DESEADO EN LOS LIDERES

Competitividad, mediante un |1 Formacion humana y ética | Amor al préjimo y valores morales.
ejercicio  de analisis vy |2 Humildad Modestia (reconocer que podemos ser mejores)
evaluacién de las 13 Empatia Ponerse en el lugar del otro.
caracteristicas personales 4 Visionario. i Con capacidad de.construir el futurq. .
deseadas para cada uno de 5 Presen_ta_mon personal Buen_a imagen, cwd_ado per_sonal, siempre impecable.
B 6 Pro actividad Ampliar su area de influencia.
sus lideres y tomando como 7 Responsable Cumple los compromisos y garantiza los resultados.
base los conceptos plasmados |g Culto e informado Instruido, conocimientos generales y consciente de la realidad
en la filosofia institucional de |9 Educado y cortés De buenas maneras y costumbres / amable, atento y caballeroso.
CFE ha definido un perfil, |10 Comunicador Capaz de transmitir ideas y valores

tabla 1b.1.1, que contiene el

conjunto de comportamientos que reflejan valores, conocimientos, habilidades y actitudes de los lideres, que
permiten la formacion de la cultura organizacional e impulsa su competitividad a los niveles deseados. Dicho perfil
sirve de base para evaluar la alineacién que tienen los lideres con el perfil deseado y establecer planes de
desarrollo individual y de grupo para alcanzar el perfil ideal.

1b.1.2 Competencias organizacionales y de liderazgo.

Las competencias organizacionales se refieren a las condiciones especificas que la central debe fortalecer para
alcanzar una cultura organizacional enfocada a la generacién de valor superior a clientes, empresa, personal y
sociedad, asegurando el nivel de competitividad de clase mundial requerido para la sustentabilidad de la

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion 5
© Se puede hacer un uso no comercial de este material sin modificaciones, siempre que se cite la fuente (www.fundibeq.org) y comunicando a FUNDIBEQ
(autorizacion@fundibeq.org) la persona u organizacion responsable de su difusién y el objetivo que se persigue (aplicar experiencias, estudio, investigacion..)



www.cfe.gob.mx

CFE Central Hidroeléctrica Ing. Fernando Hiriart Balderrama

empresa. Las competencias de liderazgo se refieren al conjunto de conocimiento, habilidades, experiencia,
actitudes, comportamientos y valores que deben de poseer los lideres.

Desarrollo de competencias de liderazgo. El desarrollo de los lideres estd basado en 18 competencias
individuales, tabla 1b.1.2.2 y 16 grupos de competencias organizacionales, tabla 1b.1.2.1. El ciclo de desarrollo
de competencias del sistema de liderazgo se lleva a cabo en las etapas siguientes:

12 Etapa: Seleccion de competencias organizacionales y de liderazgo: Tomando como referencia la filosofia
institucional descrita en el Modelo de Direccion de Clase Mundial, asi como los objetivos y estrategias
resultantes del proceso de planeacién estratégica, el Comité Directivo de Competitividad, mediante el uso de la
metodologia de Lominger Limited, denominada “The Leadership architect” (competency card deck),
selecciond las competencias organizacionales y de liderazgo que le aseguran, mediante su desarrollo, la
adecuada operacion y éxito del modelo. Las competencias seleccionadas se muestran en las tablas siguientes:

Tabla 1b.1.2.1 COMPETENCIAS Tabla 1b.1.2.2 COMPETENCIAS DE LIDERAZGO SELECCIONADAS
ORGANIZACIONALES DE LA CH-FHB

No Competencia organizacional Puntaje No. Competencia de liderazgo Puntaje
1 Facultamiento individual y a equipos 71 % IMnEiir\?:c?(g)r: Zle(i)u?:;epersonas ;2
2 Ser el mejor lugar para trabajar 69 —

(empleador preferido) 3 | Obtencién de resultadgg 28
3 Ser emprendedor 60 4 Opor_t_una_tloma de decisiones 28
4 Ser rapido en el mercado 56 5 Planlfl'c'amon - — 28
5 |Apoyar el desarrolo de los 55 6 Cream_on _(!e equipos eficientes 28

empleados 7 Ngg_omauon 27
6 | Administrar costos 54 8 | Habil estratega 27
7 | Administrar grupos de interés 53 9_| Direccién de personal _ 26
8 | Contar con una vision compartida 49 10 | Establecimiento de prioridades 26
9 | Administrar la propuesta estratégica 45 11 | Organizador 25

10 | Toma oportuna de decisiones 42 12 | Direccion de proyectos 25
11 | Agil respuesta del mercado 40 13 Dele_ge_icmn _de responsabll_ldades 24
12 | Llenar la banca de talento 38 14 | Administracion de innovaciones 24

( Reemplazos) 15 | Manejo de situaciones ambiguas 23

13 | Recompensar el desempefio 38 16 | Contribucion al desarrollo de subalternos directos 19
14 | Ser lider en calidad 30 17 | Aprendizaje personal 18
15 | Administrar el trabajo 24 18 | Paciencia 14
16 | Administrar la informacion 12

2% Etapa: Evaluacion y diagnodstico. Cada miembro del Comité Directivo de Competitividad, es evaluado y

diagnosticado, a fin de obtener la brecha entre su perfil de liderazgo actual y el perfil deseado. La evaluacion y

diagnéstico a cada uno de ellos se realiza en dos etapas:

a) Evaluacion personal (intereses, motivacion y estilos de comportamiento natural y bajo presién), utilizando la
metodologia de Birkman International.

b) Evaluacién 360°vs. las competencias de liderazgo seleccionadas, utilizando tecnologia de punta. Este sistema
de evaluacion y retroalimentacion utiliza las 18 competencias seleccionadas del “Leadership architect”, lo cual
garantiza una retroalimentacién objetiva basada en las competencias previamente definidas.

32 Etapa: Plan individual de desarrollo. Para cada lider se establece un plan individual de desarrollo, que
permite incrementar la capacidad del lider en la competencia requerida (eliminar la brecha entre el nivel actual y el
nivel deseado). Los planes de desarrollo se dividen en nueve secciones:

La situacion anterior al desarrollo de la competencia seleccionada.

La situacion futura, después del desarrollo de la competencia en cuestion.

Algunas razones principales (causas del porque esta necesidad esta ocurriendo).

El mapa general (porque es importante desarrollar esta competencia).

Diez remedios o soluciones para su auto-desarrollo por cada competencia seleccionada.

Mejores fuentes de retroalimentacion para la competencia determinada.

Tareas practicas de alto impacto (actividades en tiempo parcial), se pueden ejecutar dentro y fuera del trabajo.
Las tareas apropiadas de tiempo completo para desarrollar la competencia seleccionada.

Consejos préacticos adicionales para aprender mas de su plan.

©oOoNOOMWNE

4% Etapa: Seguimiento o Tutoria. Asistencia personalizada y seguimiento. Se proporciona seguimiento y
asistencia por un experto o tutor, a cada ejecutivo, durante los siguientes meses (después de establecido el plan
de desarrollo). El objetivo de esta etapa es el de asegurar que el plan de desarrollo se realice adecuadamente
proporcionando seguimiento y asistencia directa (consejo o tutoria) durante la ejecucion de los planes.

Los resultados integrales que evidencian el liderazgo y estilo de gestion se presentan en los criterios de resultados
6.0, 7.0,8.0y9.0.

1b.1.3 Practicas de liderazgo:
Implantadas por el Comité Directivo de Competitividad, con la finalidad de establecer procesos de comunicacion
directa 'y de generar valor superior a los grupos de interés, tabla 1b.1.3
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Tabla1b.1.3 PRACTICAS DE LIDERAZGO QUE GENERAN VALOR A LOS CUATRO GRUPOS DE INTERES
ENFOQUE AL PERSONAL ENFOQUE A LA SOCIEDAD
e Reunion de inicio de jornada (RI1J) Diario e Seguimiento a los indicadores de control Mensual
e Evaluacion de desempefio individual Semestral ambiental
e Evaluacion desempefio grupal (Contrato-Programa) | Semestral ¢ Participacion en eventos relevantes de la Permanente
o Presentacion de resultados integrales al personal Anual comunidad
o Liderar la investigacion de accidentes de personal Cuando ocurra | ® Atencion a visitas escolares y comunidad Permanente
« Recorrido periédico del lider del centro de trabajo & | pos /semana | ® Reuniones institucionales con proveedores | Permanente
las instalaciones (saludar al personal de mano) ¢ Participacion en congresos Permanente
» Visita del Consejo Directivo de la GRPC a la CH-FHB | Bimestral ¢ Integracion de la comunidad en eventos Permanente
o Induccién del personal de nuevo ingreso Cuando ocurra culturales
o Realizar encuesta de clima organizacional y tomar Anual « Participacion en Comités Regionales de Permanente
acciones de mejora Proteccion Civil
e Entrenamiento y capacitacion directa a los Continuo ¢ Apoyo en restablecimiento de infraestructura | Cuando ocurra
colaboradores directos en eventos naturales catastroficos
e Entrega de reconocimientos Anual e Encuesta anual prestigio e imagen sociedad | Anual
GENERALES ENFOQUE A LA EMPRESA:
e Realizar proceso integral de planeacion (P-H-E-A) en | Permanente * Realizacion de la planeacion estratégica, Anual
sus actividades. operativa y tecnolégica de la organizacién
o Participacion objetiva, entusiasta y proactiva, en ¢ Revision de resultados integrales (clientes, Mensual
reuniones de trabajo. empresa, personal y sociedad), tomando Semestral
e Promover la creacion de equipos de trabajo de alto acciones de mejora
desempefio. e Revision de avance a los proyectos de Mensual
e Promover la creacién de sistemas de informacién modernizacion, tacticos operativos Semestral
confiables. e Elaboracion, ejecucion y control de Tiempor real
e Presencia fisica oportuna en el momento y en lugar presupuesto
adecuado. . Rel_miones_ dg negociacion y revis!c’m de Semestral
e Cuidar la salud. indices objetivo con la Subgerencia de
¢ Realizar andlisis referencial como practica comdn. Generacion Hidroeléctrica Ixtapantongo.
ENFOQUE AL CLIENTE
e Visitas periddicas del Comité de Servicio y Atencion | Trimestral ¢ Revision del convenio de competitividad con | Anual
al Cliente al ACOC/CENACE ACOC/CENACE
e Participacion en el Comité de Confiabilidad de CFE Cuatrimestre e Seguimiento a resultados para el cliente Mensual
o Participacion en el Comité de Regulacién de CFE Trimestral ¢ Seguimiento al Indicador Global de Valor Mensual
Generado al Cliente.

Evaluacion, revisién y mejora

El sistema de liderazgo utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

Cumplimiento al ciclo de planeacion integral, (semestral, anual).

Cumplimiento al seguimiento periédico a resultados, (mensual).

Cumplimiento a la revision anual del Convenio de Competitividad con ACOC/CENACE.
Cumplimiento a la participacion en los Comités de Regulacion y Confiabilidad, (trimestral y cuatrimestral).
Seguimiento a indicadores del Convenio de Competitividad Cliente / proveedor y del IGVGC, (mensual).
Cumplimiento oportuno con las evaluaciones individuales y grupales, (semestral)
Cumplimiento a la encuesta de clima organizacional, (anual).

Cumplimiento a las practicas de liderazgo, (de acuerdo a programa individual).
Evaluacion y mejora del desempefio de la CH-FHB (trimestral).

Cumplimiento al programa de proteccion civil (trimestral)
Indicadores de efectividad: Se presentan en los criterios 6.0, 7.0, 8.0 y 9.0 (hacia los grupos de interés)

1 c. La estructura de la organizacién esta desarrollada para sustentar la eficaz y eficiente aplicacion de la
politica y la estrategia, en armonia con los valores y la cultura de la misma.

1c.1 Organizacion de alto desempefio.

Con el propoésito de asegurar la competitividad internacional y la generaciéon de valor para clientes, empresa,
personal y sociedad, evolucionamos desde el afio 1999-2005 a la fecha de una estructura jerarquica tradicional
hasta llegar a una estructura plana, organizada en Equipos Naturales de trabajo de Alto Desempefio auto-
administrados (ENAD), tal como se presenta en la figura 1c.1.

Los equipos naturales de alto desempefio ENAD, se reldnen por lo menos una vez al mes, con el propdésito de
analizar sus indicadores de desempefio y tomar acciones en un proceso sistematico de mejora continua. La
organizacion de alto desempefio consolidada a partir del afio 2005, es una organizacion plana que busca el trato
justo y equitativo para todos sus integrantes estimulando la participacién, creatividad, innovacion y el
aprovechamiento del potencial humano, operando con once equipos naturales de alto desempefio (ENAD) en la
CH-FHB, con responsabilidades integrales en su area de influencia, cuyos indicadores de desempefio estan
orientados a generar valor a sus clientes (externos 6 internos), a la empresa, a ellos mismos y a la sociedad. Los
indicadores de desempefio de los ENAD, estan alineados a la politica y estrategia (planeacién estratégica), que
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buscan mejorar los resultados de competitividad de la organizacion. El desarrollo, resultados, evaluacion, revision
y mejora se encuentran descritos en el proceso facilitador 3.0.

Evolucion de la estructura organizacional

Comité directivo de competitividad

11 ENAD
66 personas

Estructura organica tradicional Organizacién tradicional Organizacién de alto desempefio
A P con grupos de mejora con equipos naturales
1995-1999 EH  1999-2005 2005-actualmente

Figura 1c.1 Evolucion de la estructura organizacional en la Central Hidroeléctrica Ing. Fernando Hiriart Balderrama

1d. Los procesos se gestionan y se mejoran sistematicamente

1d.1 Sistema de me'|ora de Erocesos, ﬁroductos i Servicios.
0

El sistema tiene como propdsitos garantizar la competitividad de la CH-FHB y la total satisfaccién de los cuatro
grupos de interés (clientes, empresa, personal y sociedad), a través de implementar acciones correctivas,
preventivas, de mejora o de innovacion de manera sistematica. Generar valor superior a nuestro cliente y a la
empresa mediante la implementacién de un proceso de innovacién y mejora continua. Mejorar los procesos,
productos y servicios para cumplir o superar las expectativas del cliente y atender las necesidades estratégicas de
la organizacién. Una representacion grafica del sistema se muestra en la figura siguiente:

Analisis de
indicadores y

Mejora de procesos y servicios resultados - De mejora
* Volumen Reuniones * Correctivas
* Disponibilidad N
-Tc\tfc:ontrol DEVO * Preventivas
* Costo unitario . Proyectos de
+ Regulacion de frecuencia y voltaje A Resultgdo_s meiora
+ Galidad del servicio proporcionadeo de auditoria )

- — Organizacion de - s * Modernizacién
Planeacion estratégica alto desempeiio Diagnésticos * Repotenciacién
y operativa (DEVO) externos
Proyectos tacticos A Comparacion
y operativos Desarrollo de cono ento referencial

Tecnologia y sistemas para la competitividad
Sistema Integral de Gestion 5/ §0 Med‘.?.lo." y
Trabajo g analisis
Mantonimienta| g o | MMx]s's | TR Cantrol total
ol v | 001:2000 1s00i2008] HRT 0| cp] axprin | FHE .
G ! 1G I Comparacion
referencial

Revision de indicadores

y acciones correctivas

Auditorias internas y externas
a

Diagnostico por externos -
PNC / PICC / INTRAGOB

s

" C.H. Ing. Fernando Hiriart Balderrama

0 indicadores para administrar y mejorar

Figura 1d.1 Sistema de mejora de procesos, productos y servicios

El sistema se fundamenta en el ciclo de control PHEA, el Planear considera la planeacién integral, los requisitos
de los cuatro grupos de interés y los establecidos en el Convenio de Competitividad Cliente-Proveedor, la
evaluacién a indicadores y al avance de acciones correctivas inmediatas, a mediano y largo plazo, proyectos
tacticos y operativos para modernizacion de los procesos, resultados de auditorias internas y externas, asi como
diagnésticos externos. El hacer considera la operacion continua de los procesos que intervienen en las cadenas
de valor, para trabajar como organizacion de alto desempefio con el uso del Sistema Informatico de los Equipos
Naturales de Alto Desempefio y de Tecnologia y sistemas para la competitividad. El Estudiar implica el andlisis de
los resultados de indicadores revisados mensual y semestralmente, reuniones contintias de los ENAD y grupos de
especialistas de CFE, revision a resultados de auditorias internas y externas, diagnésticos externos y comparacion
referencial. EI Actuar representa las acciones preventivas, correctivas, de mejora e innovacion (proyectos,
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modernizacidn, repotenciacion y organizacionales), que se aplican como resultado del analisis de la informacién.

La mejora de los procesos, productos y servicios se realiza permanentemente en todas las areas de trabajo, con la

toma de decisiones de forma inmediata, diaria, semanal, mensual o semestral por parte del personal involucrado

de acuerdo con el nivel de responsabilidad.

El sistema opera desde 1996, su alcance cubre todos los procesos, productos y servicios de la CH-FHB, se

encuentra implantado al 100%, su frecuencia de utilizacion es permanente. Para su operacion hace uso de la

plataforma de tecnologias de informacion. Como resultado del funcionamiento del sistema, la CH-FHB cuenta con

procesos, productos y servicios competitivos que satisfacen y exceden los requerimientos y expectativas de los

clientes, cero interrupciones, excelente regulaciéon de frecuencia y voltaje con un estatismo del 5%.

Evaluacion, revision y mejora:

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e Cumplimiento a los requerimientos del cliente, (evaluacién mensual).

e Capacidad de la CH-FHB para cumplir con los requerimientos del cliente (evaluacién mensual).

e Cumplimiento a programas de reuniones para revision de los indicadores clave del SIG, (evaluacion
trimestral).

e Indicadores de eficiencia de los procesos de apoyo: Mantenimiento, ambiental, calidad, capacitacion,
administracion y seguridad (evaluacién mensual).

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0.

1d.2 Ciclos de mejora y andlisis referencial/emulacion 6 Benchmarking
Como resultado del los procesos de innovacion y mejora continua, de reportes y auditorias externos y del sistema
de emulacién o benchmarking descrito en el proceso facilitador 2.0, se han realizado los siguientes ciclos de

mejora:
Tabla 1d.2.1 CICLO DE MEJORA
Afo Descripcion Impacto

Modelo de Direccién de Clase Mundial (Sistema de liderazgo)
1995 | Los ciclos de mejora que ha tenido el sistema | La evolucion que ha tenido el Modelo, nos ha permitido entrar en un proceso
a de gestién, de direccién y de liderazgo, se | sistematico de mejora continua, desde las formas aisladas de trabajo, hasta la
2007 | encuentran descritos en la tabla 1la | integracion del MDCM, para operar bajo sistemas de trabajo bien definidos apoyados
Evolucion de liderazgo y estilo de gestion de la | por los ENAD, siendo la base de esta transformacion el liderazgo visionario que nos
CH-FHB, como resultado del compromiso de | ha permitido contar con sistemas de tecnologia de clase mundial, conocimiento
una cultura de excelencia empresarial”, el | organizacional, planeacién integral, desarrollo de capital intelectual, plataformas
cual describe la evolucion de un modelo | confiables y seguras de tecnologias de informacién, que nos han llevado a elevar la
nuclear de administraciéon por calidad total, | competitividad, alcanzando los resultados de clase mundial que se describen en los
hasta llegar al Modelo de Direccion de Clase | criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0 y 9.0.
Mundial que marca el rumbo estratégico que
seguimos hoy en dia.
Tabla 1d.2.2  ANALISIS REFERENCIAL/EMULACION O BENCHMARKING
Afo Fuente Informacion comparativa
2000 | Division de | Se realiza una visita a la organizacion, ganadora del Premio Nacional de Calidad en el afio 2000, se observa
Distribucion Centro | que operan bajo una metodologia denominada “Liderazgo mediante el ejemplo”, adoptandose esta practica en
Occidente (DCO) la CH-FHB, obteniendo como resultado el compromiso y sentido de pertenencia del personal, para el logro de
los objetivos de la CH-FHB, al observar que sus jefes de area son congruentes entre el ser y el hacer.
2002 | Divisién de | En la visita se detecta una metodologia mediante la cual la organizacion, identifica y evalGa las competencias
Distribucion Oaxaca | de liderazgo de su personal. La implantacién de esta metodologia en la CH-FHB permitié la identificaciéon y
evaluacion de las competencias del personal, contando asi con informacién para el disefio e implantaciéon de
programas para la disminucion de las brechas encontradas entre el perfil deseado y perfil actual.
2004 | Cebadas y Maltas | Organizacion ganadora del Premio Nacional de Calidad del afio 2000, se identifica un sistema integral de
S.A.deC. V. liderazgo, tomando esta buena practica, permite al Comité Directivo de Competitividad de la CH-FHB definir las
competencias organizacionales, el perfil de liderazgo deseado, actual, practicas de liderazgo para todo el
personal que integra la organizacion e indicadores que miden el desempefio.
Grupo Cementos de | En esta empresa ganadora del Premio Nacional de Calidad del afio 1999, se identifica la operacion de equipos
Chihuahua planta | de alto desempefio y liderazgo participativo, implantandose esta practica en la CH-FHB, lo que permite pasar
Samalayuca de los grupos de mejora a equipos naturales de alto desempefio (ENAD).
2007 | Cebadas y Maltas | Organizacion ganadora del Premio Iberoamericano de Excelencia en la Gestion, afio 2006, se identifica la
S.A.de C. V. practica de liderazgo del Gerente general de realizar visitas periddicas en los diferentes procesos a fin de
obtener informacion de primera mano sobre las necesidades actuales y futuras de sus colaboradores. Esta
practica es implantada para todos los lideres de ENAD de la CH-FHB, como una estrategia adicional para
identificar las necesidades de recursos en su area para la realizacion de proyectos de innovacién y mejora que
permitan mejorar el bienestar del personal y la competitividad de la CH-FHB.
Divisién Centro | Organizaciéon ganadora del Premio Iberoamericano de Excelencia en la Gestion, afio 2007, se identifican
Occidente mecanismos y practicas que permiten la participacion consciente y responsable de empresa y sindicato, para
establecer metas y objetivos, asi como las estrategias que permiten su cumplimiento. Se adopta esta préactica
en la CH-FHB estableciéndose la politica de que en el 100% de las reuniones de evaluacion, andlisis, mejora
e innovacion asistan representantes de los colaboradores, con la finalidad de formular estrategias, objetivos,
metas, compromisos y toma de acciones de manera conjunta.
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2.0 Politicay Estrategia (Planeacion Integral: Estratégica y Operativa).

Para mantener vigente la orientacion que le permita cumplir con su misién, alcanzar la vision de largo plazo y
fortalecer su posicion competitiva, la Central Hidroeléctrica Ing. Fernando Hiriart Balderrama (CH-FHB), realiza
sistematicamente un proceso de planeacion integral, desarrollado por el Comité Directivo de Competitividad y que
comprende la planeacion estratégica (3-5 afios) y la planeacién operativa (1-2 afios).

2a. La Politicay Estrategia esta basada en las necesidades presentes y futuras y en las expectativas de los
grupos de interés involucrados, orientdndose hacia el mercado.

2a.1 Modelo de planeacién integral.

El modelo tiene como propédsitos garantizar la generacion de valor a los cuatro grupos de interés (clientes,
personal, empresa y sociedad), la competitividad internacional y la sustentabilidad en el largo plazo de la CH-FHB
y de la Gerencia Regional de Produccion Central (GRPC), a través de implementar acciones estratégicas
derivadas de un proceso integral de planeacion. Asegurar los resultados de satisfaccion para los cuatro grupos de
interés clientes, empresa, personal y sociedad. Una representacion grafica se presenta en la figura.2a.l.

Modelo de planeacion integral
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Figura 2a.1 Modelo de planeacién integral

2a.2 Planeacidn estratégica.

El desarrollo de la planeacion estratégica de la CH-FHB esta considerado en el Modelo de planeacion integral,
lo que permite asegurar su orientacién hacia la total satisfaccion del cliente y demas grupos de interés.
Tiene como insumos el Modelo de Clase Mundial (MDCM), la filosofia institucional (misidn, visién, valores, codigos
de ética y de conducta, comunicacion y responsabilidad social, “Cultura de excelencia empresarial”), el sistema
integral de analisis de la informacién incluye las necesidades y expectativas de los cuatro grupos de interés y
el conocimiento resultado del andlisis sistematico de la informacion relacionada con el entorno interno y
externo. El proceso de planeacion integral cuenta con los siguientes sistemas:

2b. La Politica y Estrategia esta basada en informacion obtenida por mediciones del cumplimiento y por
actividades relacionadas con la investigacion y la creatividad

2b.1 Sistema inteﬁral de analisis de lainformacion.
0

El sistema tiene como propoésito, realizar el analisis estratégico de la informacidn que nos permita, mediante el
proceso de planeacion estratégica y toma de decisiones, establecer y definir los factores criticos de éxito, los
objetivos estratégicos competitivos, andlisis de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA) y
acciones estratégicas prioritarias. Una representacion gréfica del sistema se presenta en la figura 2b.1.

El sistema toma como referencia el Modelo de planeacion integral, el cual considera diversas fuentes de
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informaciéon como: requerimientos y expectativas de nuestro cliente y usuarios de la energia eléctrica;
comportamiento del mercado de energia eléctrica; comportamiento del mercado internacional de los
energéticos, analisis del escenario hidro-meteorolégico de los dltimos 50 afios; desempefio de nuestros
proveedores clave, resultados para los cuatro grupos de interés obtenidos en afios anteriores por la CH-
FHB, investigacion de nuevas tecnologias en el area de generacién de energia eléctrica; contenido del Plan
Nacional de Desarrollo; el entorno social, econémico y politico del pais; los reportes de retroalimentacion
obtenidos por la participacion en Premios Internacionales, Nacionales, Institucionales y Estatales, auditoria
internas y externas, encuestas, entre otros.

Sistema integral de analisis de la informacion
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Figura 2b.1 Sistema integral de andlisis de la informacién

Para cada una de las fuentes de informacion, se tiene definido la frecuencia, periodo de analisis y responsables
de recopilar la informacioén, para su estudio por el Comité de Servicio y Atencion al Cliente y el Comité Directivo
de Competitividad, quienes emiten los informes correspondientes, que son integrados en un cuadernillo anual de
informacion estratégica. Los aspectos mas relevantes de la informacion analizada se describen a continuacion:
Mercado de energia eléctrica y proyeccién: Mediante la operacion de los sistemas del criterio 5.0 “Clientes”,
se determinan los requerimientos y expectativas de ACOC/CENACE y demés usuarios de la energia
eléctrica.

Desempeiio_de los proveedores clave: Se refiere a la informacion relacionada con el desempefio de los
proveedores clave (CNA, prestadores de servicios especializados, proveedores de refacciones y
materiales); en cuanto a la calidad de los insumos y servicios suministrados la informacién es proporcionada por
los sistemas descritos en el proceso facilitador 4.0 Recursos y Asociados.

Andlisis de informacion hidrométrica (agua que se capta del Rio Moctezuma, nuestro principal insumo
para la generacion de energia eléctrica): El nivel del embalse, estd supeditado a las aportaciones de agua que
dependen de las condiciones meteorolégicas (lluvias). Se toman en cuenta los pronésticos meteoroldgicos e
informacion estadistica de escurrimientos por el Rio Moctezuma que permiten hacer una proyeccion a futuro de
la cantidad de agua que se tendra disponible para la generacién de energia eléctrica, lo que determina el régimen
de operacion de las unidades generadoras. En los Ultimos 50 afios hemos registrado un promedio de
escurrimiento de agua por afio de 800 millones de m®, con un méaximo registrado en el afio de 1992 de 1,380 m? y
un minimo registrado en el afio 1982 de 400 millones de m*. Asegurando con esto, la generacién futura.

Andlisis de resultados obtenidos en afios anteriores: Se recopila informacion relacionada con el desempefio
de la CH-FHB, obtenida de los resultados del valor generado en afios anteriores para los cuatro grupos de
interés, que responden a sus necesidades y expectativas, los cuales se muestran en las gréaficas de los criterios
de resultados 6.0, 7.0, 8.0 y 9.0, asi como en las memorias de evaluacion de resultados de la planeacion operativa
DEVO figura 2d.1.1.

Andlisis de competitividad: Como resultado del proceso de comparacion referencial con competidores y con
otras organizaciones lideres en su ramo, se determinan las mejores practicas de la CH-FHB y las areas de
oportunidad, adoptando aquellas que puedan mejorar su competitividad, de acuerdo al sistema de disefio de
productos, servicios y procesos descrito en el criterio 5.0 y documentado en el MDCM.

Nuevas tecnologias para la generacion de energia eléctrica: Investigacién de nuevas tecnologias factibles de
ser utilizadas en la generacion de energia eléctrica. La CFE cuenta con el Instituto de Investigaciones Eléctricas
gue tiene como mision promover y apoyar la innovacion mediante la investigacion aplicada y el desarrollo
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tecnolégico con alto valor agregado para aumentar la competitividad de la industria eléctrica. El telecontrol de
nuestra central es una de las nuevas tecnologias implementadas por medio de este proceso.

Entorno politico: Por la naturaleza de nuestra organizacioén, el entorno politico de México influye directamente en
su desempefio, aspectos como la reforma al sector eléctrico, propuesta por el Ejecutivo Federal, es considerada
en el proceso de planeacion integral, en virtud de que representa una oportunidad de desarrollo para la CFE y en
especifico para la CH-FHB.

Entorno_social, econdmico y demogréfico: La informacion relacionada con el desarrollo de México, es
fundamental en el proceso de planeacion estratégica, ya que nuestra planeacion esta sustentada en los siguientes
parametro: el 3.57% de inflacién en México, el 3.6% de crecimiento del producto interno bruto y del 0.9% del
crecimiento demogréfico. Estos parametros con proyeccion hasta el afio 2050, nos permite determinar los
objetivos estratégicos, proyectos y metas organizacionales.

Analisis de los resultados y conclusiones de los diagnésticos organizacionales: Se considera la
retroalimentacion por la participacion en diferentes actividades de evaluacibn como son Premios
Internacionales, Nacional y Estatales de Calidad, Premio Intragob, Premio CFE a la Calidad y Competitividad,
analisis y conclusiones de las auditorias al Sistema Integral de Gestién, tanto internas como externas, entre otros.

La informacién es concentrada en el cuadernillo anual de informacién estratégica, la cual sirve para determinar
objetivos estratégicos, el analisis FODA y establecer acciones estratégicas prioritarias. El sistema se
retroalimenta mediante la evaluacion a su desempefio por parte del Comité Directivo de Competitividad y la

aplicacion de la comparacion referencial con otras organizaciones reconocidas como lideres en su ramo.
Desarrollo y resultados:

El sistema se aplica de manera continua a partir de 1995, cubre la totalidad de las actividades relacionadas con la
captacion, clasificacion, estudio y andlisis estratégico de informacion integral para la CH-FHB. Hace uso de la
plataforma de tecnologia de informacion, se encuentra implantado al 100%. Su funcionamiento define los objetivos
y estrategias que permiten aprovechar las areas de oportunidad de los distintos sectores de los mercados
actuales y futuros, asi como mantener el rumbo estratégico a través de la revisién, actualizacién y mejora de
la politica y estrategia. Se cuenta con la planeacion estratégica con un horizonte de planeacion a 5 afios.

Evaluacion, revision

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e 9% Cumplimiento a la generacion, analisis y estudio de la informacién (periodos programados), figura 2b.1.
e Cumplimiento en oportunidad y alcance del cuadernillo de informacién estratégica.

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0.

2.b.2 Sistema de andlisis y comparacion referencial (Benchmarking)

El sistema tiene como propdésito generar valor a los cuatro grupos de interés, a través de la mejora del
desempefio de sistemas y procesos que integran el MDCM de la CHFHB, mediante el proceso de analisis y
comparacion referencial, que permite identificar las areas de oportunidad, el nivel competitivo y emular las
mejores practicas de las organizaciones lideres (cultura de excelencia empresarial). Figura 2.b.2.
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Figura 2.b.2 Sistema de anélisis y comparacion referencial (Benchmarking).
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Este sistema tiene como fuentes de informacién para su operacién el MDCM, la planeacién integral, la filosofia
institucional CFE/cultura de excelencia empresarial, asi como los resultados anteriores y lineamientos
institucionales. El proceso lo integran: a) Ejecucién de andlisis referencial, incluye desde la formacion de los
equipos, la visita a organizaciones lideres, hasta la determinacién del desempefio actual y las areas de
oportunidad; b) implementacién de la mejora considera la seleccion, adaptacién y disefio de las mejor practica la
cual es gestionada a través de un proyecto de mejora con objetivos, metas y programas, c¢) administracién del
cambio que incluye la implementacién, evaluacion y estandarizacion de la mejora.

Desarrollo y resultados:

El sistema opera en la CHFHB de manera consistente desde el afio 2004, se encuentra implantado al 100 %,
cubre todos los sistemas y procesos que integran el MDCM. Hace uso de la plataforma de tecnologia de
informacion. Como resultado hemos obtenido la mejora de procesos y sistemas, las cuales se describen en cada
uno de los procesos facilitadores.

El sistema cuenta para su evaluacion, revisiéon y mejora con los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e Numero de visitas realizadas (anual); NUm. de practicas analizadas; Num. de datos benchmark obtenidos.
o Numero de mejoras implementadas en los sistemas y/o Nim. nuevos sistemas implementados
Indicadores de efectividad: Se muestran el criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0.

2 c. La Politica y Estrategia se desarrolla, evalla, revisa y mejora.

2c.1 Revisiéon a la misidn, visién y valores: Tiene como propdsito actualizar la filosofia institucional, para
mantenerla adecuada a los cambios del entorno. Esta se lleva a cabo anualmente, durante el proceso de
planeacién estratégica, por el Consejo Directivo de Competitividad de CFE, aplicando diversas herramientas de
trabajo en equipo como Group System, analisis referencial,

diagramas de afinidad, entre otras, que permiten alcanzar

- “ .| Calidad del Asegurar la entrega de nuestro producto dentro de
consenso con mayor facilidad, ver 1a.2 “Cultura de excelencia) producto los requerimientos del cliente ACOC/CENACE con
empresarial” estandares de clase mundial.

. L. L . 4 Oportunidad Autosuministro de la energia eléctrica por parte de

2c.2 Factores criticos de éxito: Su propdsito es identificar y| nuestro cliente a través del telecontrol (control

H : B . remoto) y disponibilidad de las unidades

determinar los factores que sirven de impulso a la _CH FH_B generadoras que  garanticen la  continuidad
para fortalecer su competitividad dentro de la industria operativa del Sistema Eléctrico Nacional.

eléctrica, con el objeto de mantenerlos vigentes en el entorno| Seguridad La confiabilidad de las unidades generadoras con

biant d d tual t ial estandares de clase mundial

cam |an e e mercados actuales, potenciales Y[ Costo Ofertar la energia eléctrica al mercado de energia

competldores. competitivo con un costo de produccién dentro de los margenes

. . . L . establecidos por el cliente C_ENACE. Los

El Comité Directivo de Competitividad determiné como factores resultados del costo de generacion en la CH-

yn L, . FHB 2] 1) fi i ial.
criticos de éxito, los mostrados en la tabla 2¢.2. son pardmetros de referencia mundial

2c.3 Objetivos estratégicos: La determinacion de los objetivos estratégicos tiene como propdsito capitalizar los
factores criticos de éxito identificados. La CH-FHB establece los siguientes objetivos estratégicos 2008:

Tabla 2c.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS 2008 CH-FHB

1. Mantenernos como la méas importante central hidroeléctrica del pais, | 4. Ser reconocida por nuestros usuarios como empresa de
desde el punto de vista estratégico. Situacién actual: Arranque de cero excelencia preocupada por el medio ambiente, la seguridad
a carga maxima en 5 minutos, para restablecer el Sistema Eléctrico y orientada al servicio al cliente. (122.77% IGVGC y 100%
Nacional, referencia mundial en confiabilidad y en costo de generacion. de cumplimiento de la Normativa Ambiental y O accidentes).

2. Ser referencia mundial en productividad, competitividad y tecnologia. | 5. Fortalecer las competencias del personal de manera tal que
Valores actuales: 28,682.74 MWh/Trabajador anual, Costo Unitario de el 100 % del personal pueda ocupar el puesto inmediato
Produccién $ 5.20 USD/MWh y Autosuministro de la energia eléctrica superior. Valor actual CH-FHB 83.64 %
por parte de nuestro cliente a través del telecontrol (control remoto). 6. Fortalecer la confiabilidad de las unidades generadoras,

3. Consolidar el “Modelo de Direccién de Clase Mundial”, como un medio para mantenerlas como la mejor central de la CFE, valor
para mejorar la competitividad a nivel internacional. actual 99.96 %, mantener la referencia mundial.

2c.4 Sistema de analisis FODA

Enfoque:

El sistema tiene como propésito realizar el andlisis de los factores internos y externos, a fin de plantear las
estrategias que nos permitan lograr nuestra mision, vision y objetivos estratégicos, para mejorar nuestra
competitividad.

El sistema tiene su punto de partida en el MDCM vy la informacién relacionada con la filosofia institucional,
objetivos estratégicos y el requerimiento mensual de energia eléctrica del cliente (predespacho) emitido por el
ACOC/CENACE, el analisis de la informacion y los factores criticos de éxito. El proceso considera efectuar el
andlisis interno para cinco categorias: potencial humano, capacidad de procesos, productos, Servicios y recursos
financieros. El Comité Directivo de Competitividad a través de la aplicacién de diversas metodologias (lluvia de
ideas, relaciones de afinidad, system group) ha determinado la siguiente Matriz FODA para el 2008:
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Tabla 2c.4 MATRIZ FODA 2008
FORTALEZAS AMENAZAS

o Ubicacion geografica que favorece el despacho de carga. e Incremento en la participacion del sector privado en la

Personal altamente calificado en operacién, mantenimiento y generacion de energia eléctrica con ventajas politicas

administracion de centrales generadoras. Pérdida del capital humano, ante la oferta de trabajo de

Equipos principales de alta eficiencia energética productores independientes.

Actualizacién tecnoldgica constante. Falta de recursos para inversion en optimizar y ampliar la

Telecontrol de las unidades generadoras. capacidad instalada.

Control automatico de generacion e Fluctuacioén en la paridad peso-délar.

Opcién para operar como condensador sincrono (modalidad | * Condiciones hidro-climatolégicas extremas.

de operacion para regular voltaje del Sistema Eléctrico Nacional).

¢ Infraestructura de tecnologias de informacién de clase mundial.

e Personal consciente en aspectos relacionados con la seguridad y
salud en el trabajo.

e Sistemas de gestion de clase mundial: MDCM

o Alto nivel de escolaridad en el personal

Personal comprometido con la certificacién de competencias.

Falta de personal calificado en la comunidad aledafia al centro de

trabajo, para cubrir vacantes transitorias.

Utilizacion del mercado virtual de energia para realizar los analisis

financieros en los cuadros directivos

o Ubicacion geografica (origina alto costo de los activos)

« indice de reemplazo bajo en algunas areas de trabajo.

Autonomia de gestion

Oportunidad de nuevos nichos de mercado, ante la apertura del
mercado de energia eléctrica.

e Mayor participacién en el mercado de energia.
e Disponibilidad de tiempo para efectuar
tecnoldgica de nuestros procesos.

Posibilidad de implementar modernos sistemas de gestion de
inventarios, que permitan abatir costos.
Formacion del mercado de energia con
equitativas.

Posibilidad de incrementar la capacidad instalada, permitiendo
mayor participacién en el mercado eléctrico.

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

Con el andlisis FODA identificamos las ventajas competitivas, asi como el posicionamiento estratégico y
competitivo que tiene la CH-FHB con respecto a otras centrales generadoras similares. A partir de estos
resultados es factible determinar las acciones estratégicas prioritarias.

la actualizacion

reglas claras y

2c.5 Acciones estratégicas prioritarias.

Tiene como propésito tomar acciones a corto y mediano plazo que aseguren el cumplimiento a los objetivos
estratégicos competitivos y la sustentabilidad en el largo plazo de la CH-FHB. Mediante el analisis del entorno,
tanto interno como externo, se conocen y aprovechan las fortalezas y se minimizan las debilidades, para
capitalizar las oportunidades y reducir el impacto de las amenazas que el entorno externo presenta. Las acciones
estratégicas que se determinan, estan enfocadas al cumplimiento de la mision, para alcanzar la visiéon y lograr los
objetivos estratégicos competitivos, por lo que el Comité Directivo de Competitividad revisa anualmente el
cumplimiento y logros obtenidos en el corto plazo para tomar acciones que permitan asegurar el cumplimiento en
el largo plazo. La tabla 2c.5 muestra las acciones estratégicas prioritarias de la revisién 2007.

Tabla 2c.5 ACCIONES ESTRATEGICAS PRIORITARIAS

e Orientacién al cumplimiento de los objetivos estratégicos y Consolidacion de los procesos de operacion, mantenimiento total

desarrollo organizacional.

competitivo y modernizacion.

e Desarrollo y estimulo al factor humano

Fortalecimiento de la infraestructura fisica y tecnolégica.

o Fortalecimiento de los programas sociales y ambientales.

Desarrollo de los sistemas de informacién para la toma de

decisiones estratégicas, tacticas y operativas.
Consolidar el Modelo de Direccién de Clase Mundial.

e Consolidacion presupuestal y desarrollo de la cultura financiera. .

2c.6 Definicion de actividades clave: Tiene como propdsito asegurar el cumplimiento de los programas de
trabajo que permitan alcanzar los objetivos estratégicos establecidos. EI Comité Directivo de Competitividad
determind las actividades clave necesarias para el logro de los objetivos. Cada uno de los integrantes del comité
presenta diferentes propuestas, se estratifican las ideas a través del group system y se obtiene en consenso la
jerarquizacion de las actividades de alta factibilidad de ejecucién y que impactan en los objetivos estratégicos de
manera positiva. En la tabla 2c.6 se describen las acciones claves resultantes del ultimo proceso realizado.

Tabla2c.6 ACTIVIDADES CLAVE

e Sistematizar el conocimiento de mantenimiento E e Mantener programas de mantenimiento y mejora que permitan
competitivo para asegurar la eficacia y seguridad de cumplir con las normas ecol6gicas para emision de aguas
su aplicacion. residuales.

e Compartir practicas exitosas con otras organizaciones e Consolidar una cultura organizacional de excelencia empresarial E
iberamericz/anas, mexicanas y dentro de la 6 de clase mundial.
organizacion.

e Fortalecer el clima laboral. E o Mejorar el sistema desarrollo integral del personal.

e Consolidar los Sistemas del Modelo de Direccion de E e Consolidar la aplicacién del médulo PM/PS de mantenimiento
Clase Mundial, con enfoque sistémico. en el sistema MY-SAP V5, para optimizar la efectividad y tiempo

de ejecucién de los mismos.

e Modernizar la infraestructura tecnolégica de las e Investigar y aplicar innovaciones tecnolégicas a la CH-FHB y EI
unidades generadoras, para incrementar su evaluar continuamente las condiciones fisicas de las
confiabilidad. instalaciones.

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidn 14

© Se puede hacer un uso no comercial de este material sin modificaciones, siempre que se cite la fuente (www.fundibeq.org) y comunicando a FUNDIBEQ
(autorizacion@fundibeq.org) la persona u organizacion responsable de su difusién y el objetivo que se persigue (aplicar experiencias, estudio, investigacion..)



www.cfe.gob.mx
CFE Central Hidroeléctrica Ing. Fernando Hiriart Balderrama

Tabla2c.6 ACTIVIDADES CLAVE

e Hacer uso de la tecnologia de la informacién para la E e Planear con un horizonte de cinco afios, el flujo de efectivo
toma de decisiones. requerido por proyectos de mantenimiento, modernizacion de

las unidades y mejora de la infraestructura de comunicaciones.

e Equipar las instalaciones de capacitacion con E e Modernizar la red satelital incrementando el ancho de banda, I

tecnologia de punta para mejorar su efectividad. para contribuir a la gestion de la cadena de valor de CFE.

e Mantener actualizados los sistemas de apoyo para el E e Desarrollar el capital humano de acuerdo a las necesidades EI
funcionamiento de los equipos naturales de alto actuales y futuras.
desempefio.

Clientes Empresa EPersonaI =1 Sociedad

2c.7 Definicion de indicadores clave.

La determinacién de los indicadores clave tiene como propésito establecer indicadores de efectividad y
eficiencia que sean repetibles, reproducibles, integrables, que permitan evaluar la efectividad de la politica y la
estrategia para detectar desviaciones y asi tomar acciones correctivas.

Los indicadores clave se establecen para cada grupo de interés clientes, personal, empresa y sociedad con un
seguimiento mensual, semestral y anual, mediante la revision por el Comité Directivo de Competitividad,
evaluaciones gerenciales, reuniones para la Determinacion y Evaluacién de Objetivos (DEVO), como parte del
despliegue de la estrategia 6 Planeacion Operativa. Los resultados de los indicadores Clave de Gestion 6
indicadores de efectividad de la planeacién integral, se describen en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0 y 9.0.

* Analisis de escenarios: Tiene como propdsito establecer los diferentes escenarios que se consideran para

alcanzar los objetivos de |a e e e T T

planeacion estratégica. A fin | GrupoI Comportamiento del proceso (valor generado al cliente)
de planear los posibles Indicadores de gestién Unidad Resultado Escenarios *
efectos que puedan (Indicadores clave) 2007 Bajo Medio | Alto
presentarse en el entormo v e Eeraia envedaca X’ 9,05 T 564 95,05 | 5008
isponibilida o . . . .

g{ggtea;ciéer! reSultaedS?ra%(;iC;a Disponibilidad propia % 99.04 89.09 99.02 | 99.06

K L ’ Factor de planta % 70.92 48.43 69.85 72.30
conS|dera el andlisis de tres Grupo Il Productividad de la fuerza de trabajo (valor generado a empresa)
escenarios: _ Capacidad instalada por trabajador | MW/Trabajador | 4.62 4.09 | 4.42 I 471
Escgnarlo . Bajo: Se Grupo IV Seguridad en el trabajo (valor generado a personal)
consideran diferentes factores [Frecuencia No. 0.00 0 ) 0.00
que pueden afectar el | Gravedad No. 0.00 0 0 0.00
resultado deseado, como | GrupoV Capacitacion y adiestramiento (valor generado a personal)
pueden ser bajo nivel de | Reemplazo < % 83.64 89.09 89.39 | 92.73
escurrimiento (V0|umen de | Eventos de capacitacion fuera de % 6.78 5.00 4.52 4.00
lluvias), falta de presupuesto programa.

! Grupo VII Ejercicio presupuestal. (valor generado a empresa)
para efectuar los proyectos [Costo unitario de produccion $ USD/MWh 5.20 1347 | 4.88 | 4.42
tacticos, devaluaciones | Costo por capacidad efectiva $USD/Kw efectivos | 31.99 4248 | 36.16 | 30.78
monetarias por arriba de lo | Costo de mano de obra por plaza. Miles $USD/plaza 60.43 65.45 62.00 | 58.93
esperado, cambios en la | Grupo Vi Ecologia (valor generado ala sociedad)
Iegislacién, entre otros, es Cum_pllmlento a normas % 100 100 100 100
ambientales

decir se considera que las
amenazas del entorno no pueden ser minimizadas y no se desarrollaron nuevas fortalezas que minimizaran el
impacto de estas amenazas, factor de planta bajo (lluvias) y/o no se efectuaron los proyectos.

Escenario Medio: Se considera que la situacién del entorno, no presenta cambios mayores a los considerados en
la planeacion, nivel de lluvias promedio, los proyectos tacticos se efectian en tiempo y forma para alcanzar los
objetivos determinados, es decir no se presentan factores diferentes a los determinados en el “FODA”.

Escenario Alto.- Se considera que se presentan otras oportunidades en el entorno y que se tienen las fortalezas
necesarias para aprovecharlas, como pueden ser; alto nivel de lluvias, mayor presupuesto para inversiones,
ingresos mayores por ventas, cumplir con los proyectos tacticos del afio, cambios en la legislacién que favorecen
a la empresa, es decir eventos que favorecen el logro de los objetivos estratégicos.

2 d. Como se comunica la Politica y la Estrategia

2d.1 Planeacién operativa.

Una vez que se ha desarrollado la planeacion estratégica, se lleva cabo el despliegue de los objetivos
estratégicos competitivos y las acciones estratégicas clave, a todas las areas de trabajo de la CH-FHB, para
lo cual se cuenta con los sistemas y procesos siguientes:

2d.1.1 Sistema de ilaneacién oierativa iDEVOi.
0

El sistema tiene como propdésito asegurar los resultados operativos de la CH-FHB, a través el despliegue
adecuado de los objetivos y acciones estratégicas en programas operativos de trabajo con responsables y
fechas del seguimiento periddico de los indices de gestidn, que se determinan en reuniones anuales de
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negociacion, para tomar acciones preventivas y correctivas que aseguren su cumplimiento y el logro de los
objetivos estratégicos competitivos. Una representacion grafica del sistema se presenta en la figura 2d.1.1.

Sistema de planeacién operativa (DEVO)

Proceso

Salidas
1 Evaluacién y analisis I Informe de negociacion
Negosiscion > da resultados > atas -
- Metas especificas por

Elaharar calendario te Unidad y departamento

Proyectos tacticos
y operativos

v

Programa final do
mantenimientos, programados,
praventivo y pradictive

Mamaria de evaluacién y
andisis de resultados

v

Planeacidn estratégica
del centro de trabajo

Objetivos estratégicos
competitivos

Memoria de proyeccion anual de
resultados y planea

. :
Acciones estratégicas N ot d npyh
acciones clave 2
v
Anilisis FODA Establecimionto de presupuesto
Elaboracién de contrato
v programa y contrato gostion
) | hd

Estado de la central
generadora (Problemitica)

Estado de proyectos ticticos
y eperatives anteriores

Actualizacién del sistema
de control de gestién

Archivos

Programas proyectados de

mantenimiento semestrales . wfﬁﬁnmwm B e
Menores y mayores
- * MESE
Predespacho de energia Metas semestrales y anuales
eléctrica del CENACE *PRAC
Estadistica de resultados de Proyeccidn acumulada y mensual
afos anteriores de indices . ‘E'IL.f\IA!\LUn;\‘E S
objetivos e indicadores de BIASCION ANUM G mates
gestién de seguimiento a nivel
unidad y central k4
Plan de desarrollo de lideras
or
v 5 3 Y
goblemo y SECODAM | Resultados del clima
Madicidn y organizacional
estudio L l -
inovacion,y, mejora,con

C.H. ing. Fernando Hirlart Balderrama ) ndicadores para administrar ¥y majorar

Figura 2d.1.1 Sistema de planeacién operativa

El sistema considera como entrada el modelo de planeacion integral, la orientacién establecida en la planeacién

estratégica de la CH-FHB, donde se han desplegado los objetivos estratégicos competitivos en lineas

estratégicas y acciones clave, considerando para ello, el analisis FODA, asi como informacion relacionada con:

e Estado actual de la Central: Informacidn sobre las condiciones actuales de los equipos e instalaciones.

e Estado de los proyectos tacticos y operativos: Avance de los proyectos tacticos y operativos en proceso,
incluidos los programas de mantenimiento menores y mayores y la proyeccion.

e Predespacho de generacion: Cantidad de energia eléctrica requerida por ACOC/CENACE, para el afio de
gestion.

e Estadistica de resultados: Resultados de afios anteriores de los indices clave ¢ indices de gestion.

e Valores limite de control: Son emitidos por los grupos directivos de CFE, rigen la negociacién de valores
para los indices de gestion.

El Sistema DEVO, se divide en tres etapas funcionales que son:

e Negociacion: Los valores a negociar se determinan partiendo de las acciones prioritarias, predespacho de
energia eléctrica, proyectos tacticos, operativos, los limites de control establecidos y el documento
expectativas de la Subdireccion de Generacion y tendencia obtenida de la estadistica de resultados.

e Evaluacion y andlisis de resultados: Se realiza utilizando los datos del proceso clave a través del Sistema
de Informe Mensual de Operacion (SIMO) y del Sistema Informético Auditable de Control Integrado de
Gestion (SIACIG). A través de una reunién de trabajo interdisciplinario, se evalla el avance en la ejecucién de
los proyectos tacticos y operativos con la finalidad de identificar y corregir desviaciones.

e Proyeccion de resultados y planeacion de metas: Se formula una simulacién de escenarios a corto plazo
(un afo), considera los resultados obtenidos a la mitad del periodo de gestion (junio) y se proyectan al mes de
diciembre, tomando como referencia las condiciones actuales de las areas de oportunidad que pueden afectar
el logro de los objetivos; a mediano plazo (cinco afios), se consideran los proyectos sectoriales, institucionales,
tacticos y de planeacion estratégica, asi como las acciones de mejora.

Con el fin de optimizar el proceso de integracion de informacion a todos los niveles y mantener actualizado el
SIACIG, se generan diversos archivos electrénicos que contienen los datos béasicos e indicadores de gestion
utilizados en las etapas del Sistema de Planeacion Operativa (DEVO).
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Desarrollo y resultados:

El sistema opera en la CH-FHB desde el afio 1996, se encuentra implantado al 100 %, se utiliza con una
periodicidad mensual, semestral y anual, su alcance cubre las actividades relacionadas con la planeacion
operativa de la central. Para su operacion el sistema hace uso de la plataforma de tecnologia de informacion. El
funcionamiento del sistema ha permitido definir los indicadores de gestién que miden el desempefio de la CH-FHB
de manera sistemética, asegurando la toma de acciones correctivas, preventivas o de mejora para el logro de los
objetivos estratégicos y garantizar su permanencia y sustentabilidad en el largo plazo. A través del cumplimiento
de los indicadores del tablero de mando integral de los equipos naturales de alto desempefio (ENAD), se efectla
la evaluaciéon del conocimiento que el personal posee de la politica y la estrategia.

Evaluacion, revision y mejora:

El sistema cuenta para su evaluacion, revision y mejora con los indicadores siguientes:
Indicadores de eficiencia:

e % de cumplimiento al calendario de reuniones para evaluacién y analisis de resultados, (semestral).
e Cumplimiento en oportunidad y alcance del informe de negociacion, (semestral).
Indicadores de efectividad: Se muestran el criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0 y 9.0.

2d.1.2 Proyectos tacticos, operativos y acciones prioritarias.

El alcance de los proyectos tacticos es a mediano y largo plazo (3-5afios), estan enfocados a lograr un mejor
posicionamiento competitivo, los proyectos operativos son a corto y mediano plazo (1-2afios) y estan
enfocados a dar atencion a las &reas de oportunidad de las unidades generadoras, al restablecimiento de las
condiciones operativas y la mejora de los indicadores de gestion. Con base a los proyectos tacticos y operativos,
el Comité Directivo de Competitividad establece las acciones prioritarias que permitan el cumplimiento de los
planes y programas de trabajo y mejorar el nivel de desempefio de los indicadores de gestion.

2d.1.3 Alineacién de indicadores.

Para asegurar que los indicadores clave estén alineados, se efectla un despliegue de directrices anual hacia
los ENAD. El seguimiento se realiza mediante evaluaciones periddicas a nivel ENAD, cada linea estratégica y
actividad clave es convertida en metas y medios para las diferentes areas de trabajo al nivel operativo, en el que
se hace un plan concreto y detallado de actividades. El procedimiento de despliegue de directrices ademas de
estar basado en el andlisis de proceso en cada etapa, es negociado tanto vertical como horizontalmente y se
encuentra documentado en los manuales respectivos del Modelo de Direccion de Clase Mundial.

2d.1.4 Sistema de establecimiento de presupuestos, el modelo de gestién financiera descrito en el criterio 4.0
establece los mecanismos para la gestion del presupuesto requerido para la realizacion de proyectos.

2.1 Ciclos de mejora y analisis referencial/lemulacién 6 Benchmarking
Como resultado del sistema de Benchmarking descrito en el 2.b.2, se han realizado las siguientes mejoras:
Tabla2.1.1 CICLOS DE MEJORA
Afio Descripcion Impacto
2b.1 Sistema integral de analisis de la informacion, 2d.1.1. Sistema de planeacién operativa DEVO,

1995 | Transferencia de manera automatica de | La integracién de la informacion de manera automatica del SIMO al SISHIDRO, permite
los datos basicos técnicos al sistema de | asegurar la confiabilidad de los datos basicos, eliminando errores de captura, para
gestién integral SISHIDRO explotados | obtener indicadores de gestion que sean confiables, seguros y disponibles a todos los
del SIMO. niveles, operativo, administrativo y directivo,

1999 | Mejora con enfoque de sistema de la | Estandarizacién de los formatos y metodologia para la determinacién y evaluacién de
planeacién operativa, se modifican e | objetivos y metas, aplicables a todos los niveles de lo organizacién, asi como la
incluyen nuevos indicadores en el | actualizacion de los algoritmos de célculo para la determinacion de los indicadores
procedimiento para la Determinacién y | congruentes con las condiciones actuales, lo que permite verificar la alineacién de los
Evaluacién de Objetivos (DEVO). objetivos estratégicos en todos los niveles de la organizacion

2003 | Mejora en el modelo de planeacién | Evolucion del modelo de planeacion estratégica local a un modelo integral de planeacion,
estratégica. que permite la alineacion de los objetivos estratégicos al considerar como base la

planeacién del corporativo de CFE. Como un medio para mejorar la competitividad.

2006 | Integracion automatica datos béasicos al | Asegurar los criterios de integralidad, confiabilidad, oportunidad en tiempo real y con
Sistema Informatico Auditable de | acceso apropiado de los datos utilizados en la evaluacién del desempefio global de la
Control Integral de Gestién (SIACIG). CH-FHB.

Tabla 2.1.2 ANALISIS REFERENCIAL/EMULACION O BENCHMARKING

Afo Fuente Informacién comparativa

1998 | North American Electric | Para contar con indicadores que nos permitan hacer comparaciones con organizaciones lideres en
Reliability Council (NERC). su ramo a nivel internacional, la CH-FHB establece contacto con la NERC y analiza el informe

anual de confiabilidad de este organismo, coteja con los indicadores de gestion y adopta aquellos
que permitan realizar de manera sistematica una comparacién referencial con centrales
generadoras de electricidad en América y el mundo, para identificar su nivel competitivo.

2004 | Cebadas y Maltas S. A. de C. V. | Se detecta el funcionamiento de un sistema de andlisis de informacion integral, que proporciona
Ganador del Premio Nacional de | informacion para el funcionamiento de los equipos naturales de alto desempefio y la entrada al
Calidad 2000, del Premio Asia- | proceso integral de planeacion. Se implanta esta préactica en la CH-FHB, con la finalidad de que
Pacifico 2003 y de P. | los ENAD cuenten con informacion necesaria y actualizada para apoyar en los procesos y tareas
Iberoamericano 2006. enfocadas al logro de los objetivos estratégicos de la CH-FHB.

2007 | Division de Distribucién Centro | Manejo del Tablero de Mando Integral en medios electrénicos, con acceso a todo el personal que
Occidente CFE Premio Ibero- | requiere contar con la informacién relacionada con el desempefio de sus indicadores de gestion,
americano a la Calidad 2007. asegurando el despliegue de los objetivos y metas a todos los niveles de la Organizacion.
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3.0 Desarrollo de las personas.

En la Central Hidroeléctrica Ing. Fernando Hiriart Balderrama (CH-FHB) el desarrollo integral del personal ha sido
fundamental para alcanzar su competitividad, ya que al compartir las responsabilidades y compromisos se ha
generado un ambiente de trabajo proactivo y participativo en donde el potencial del personal se estimula y
aprovecha, impulsando su crecimiento y realizacidn personal y profesional.

3 a. Las personas: planificaciéon y mejora
3a.1 Modelo de valor generado al personal.

El modelo tiene como propodsito asegurar el desarrollo organizacional y el logro de las estrategias de la CH-
FHB a través de contratar al mejor talento, implementar sistemas de trabajo de alto desempefio, desarrollar
integralmente al personal y elevar su calidad de vida, Figura 3a.1

AL ELD
Modelo de valor generado al personal H-FHB
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Figura 3a.1 Modelo de valor generado al personal

Como parte fundamental de nuestro Modelo de Valor Generado al Personal (MVGP) y buscando alcanzar el
desarrollo integral del mismo, tenemos implantada una organizacion de alto desempefio soportada con
tecnologia 'y sistemas para la competitividad con diferentes sistemas y estrategias (SIG: [1SO-9001,
ISO14001,NMXSAST; 5's, mantenimiento total competitivo, trabajo en equipo, seis sigma, disefio experimental,
control estadistico de proceso, ruta de la calidad y control total de perdidas) propician la participacion individual
y grupal vy el incremento de la responsabilidad, autocontrol y facultamiento, para crear valor a nuestros
clientes, con un enfoque de alto desempefio y de clase mundial. Los sistemas de trabajo de alto desempefio
fueron disefiados e implementados buscando la total satisfaccién del personal y como respuesta a los
requerimientos planteados en el Modelo de Direccién de Clase Mundial (MDCM), la filosofia CFE/Cultura de
excelencia empresarial, los objetivos y metas derivados de la politica y estrategia, a los programas institucionales
y explicitamente a las necesidades y expectativas de nuestro personal, identificados como factores criticos. De
esta manera alineamos el plan de recursos humanos con la politica y estrategia de la CH-FHB.

El modelo tiene como productos la total satisfaccion del personal que se refleja en un clima de trabajo proactivo
y propositivo y la generacion de valor al personal lo que favorece la competitividad internacional y la clase
mundial. Los resultados de satisfaccion al personal y los indicadores de eficiencia y efectividad de cada sistema
son periédicamente analizados promoviendo acciones en un proceso sistematico de innovacién y mejora continua.

3a.2 Sistemas de trabajo de alto desempefio.

Con la finalidad de organizar el trabajo individual y grupal en sistemas de trabajo de alto desempefio, se
selecciona e incorpora al personal que cuenta con conocimientos, habilidades y actitudes para desarrollar las
caracteristicas competitivas que se requieren. Se efectué la adecuacion de la estructura organizacional
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tradicional por niveles jerarquicos a una estructura plana integrada por grupos naturales de trabajo con enfoque de
facultamiento que nos conduce a lograr un alto desempefio de los procesos y el logro de los objetivos y metas.
La forma de organizacién de trabajo actual, sustentada en tecnologia y sistemas para la competitividad, ha
favorecido y estimula la participacion, innovacion, creatividad del personal en la mejora constante de los
procesos, productos y servicios, asimismo proporciona elementos para evaluar, reconocer, retribuir su
contribucién individual y grupal al logro de los objetivos y metas.

3a.2.1 Sistema de reclutamiento i seleccion del iersonal.
0

El sistema tiene como propdsito seleccionar y contratar al personal con el mejor talento y competencias
(conocimientos, habilidades y actitudes) para asegurar la competitividad de la CH-FHB.

El sistema se aplica cuando se genera una vacante, haciendo uso del Manual Regional de Procedimientos de
Personal (MRPP) y de acuerdo a las clausulas 37 y 38 del Contrato Colectivo de Trabajo (CCT), en los que se
establecen los requisitos y secuencia de acciones a seguir, para el reclutamiento y seleccién de personal que
cubrira el puesto vacante. El proceso inicia de manera anticipada a que surja la necesidad de contratacion para
ocupar un puesto vacante, por: jubilaciéon, promocién, separacién voluntaria, entre otros. El puesto vacante se
boletina en la CH-FHB o0 en otros centros de trabajo de la Gerencia Regional de Produccion Central (GRPC), para
convocar a posibles candidatos que cubran los requisitos del perfil del puesto, son sometidos a entrevistas con el
responsable del area de trabajo en donde se genera la necesidad; posteriormente se aplican evaluaciones de
conocimientos, habilidades y actitudes, con procedimientos especificos los cuales se encuentran en los manuales

del MDCM respectivos, hasta seleccionar al trabajador con mayor talento.
Desarrollo y resultados:

El sistema inici6 su operacion en el afio de 1996, tiene un alcance en toda la organizacion, su grado de aplicacion
es del 100% de los puestos de la CH-FHB, la frecuencia de utilizacién es de acuerdo a las necesidades de
contratacion de personal. Para su operacién hace uso de la plataforma de tecnologia de informacién. El
funcionamiento de este sistema ha dado como resultado la identificacién, seleccion e incorporacién de personal
competente (conocimientos, habilidades y actitudes), permitiendo generar valor al cliente, empresa, sociedad y al
mismo personal, asegurando la sustentabilidad en el largo plazo y la competitividad internacional de la CH-FHB.

El sistema utiliza para su administracion y mejora, los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e Tiempo de cobertura de la vacante maximo 40 dias, (cuando aplique)

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0

3a.2.2 Orcl)anizacién de alto desemﬁeﬁo
0

La organizacion de alto Organizacién con equipos naturales de alto desempefio (/--
desempefio, fig. 3a.2.2, MDCM o P pefio CH-[FHB
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C.H. ing. Fernando Hiriart Balderrama

Como ya se coment6, evolucionamos de una estructura jerarquica tradicional hasta llegar a una estructura plana,
organizada en ENAD. Todos los integrantes de la CH-FHB forman parte, de por lo menos un ENAD. La
organizacion se consolido de esta manera desde el afio 2005, con responsabilidades integrales en su area de
influencia y con indicadores para medir su desempefio, los cuales estan alineados al proceso de planeacion
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estratégica y operativa. Los 66 miembros de la CH-FHB estan integrados en once equipos naturales de alto
desempefio. Los fundamentos que conforman los principios de operacion de los ENAD, tabla 3a2.2.

Tabla 3a.2.2 FUNDAMENTOS DE LOS EQUIPOS NATURALES DE ALTO DESEMPENO

1. Organizacion plana con trato justo, digno y equitativo para todos. | 7.Uso sistematico de herramientas de calidad (7 herramientas basicas,
2. Responsabilidades integrales en su area de influencia. 7 herramientas administrativas, ruta de la calidad, gréficas de

3.Indicadores de desempefio enfocados para generar valor a sus | _ 'esultados, entre otros). o
clientes, a la empresa, a sus integrantes y a la sociedad. 8. Préactica continua y sistematica del ciclo virtuoso P-H-E-A.

4. Indicadores alineados al proceso de planeacion integral. 9.Liderazgo mediante el ejemplo, comprometido y motivador

5.Establecer proyectos y acciones para mejorar los resultados de | = (° leere.s-Couch.es".). _ _ _ _
sus indicadores. 10. Reuniones periddicas y sistematicas de trabajo para estudiar y

6. Auto-administrados: Responsables del desarrollo integral de| Mejorar sus indicadores de desempefio con sistemas de trabajo
todos sus miembros (agenda electronica, graficas de resultados, minutas de
' compromisos, programas de trabajo).

Para operar sistematicamente como organizacion de alto desempefio, bajo los principios enumerados
anteriormente, se disefio e implemento el siguiente sistema:

3a.2.2.1 Sistema de operacion y funcionamiento de equipos naturales de alto desempenio.
Enfoque:

El sistema tiene como propdsitos: a). Fortalecer los resultados operativos de la central a través de la operacion
estandarizada y sistematica de los ENAD. b). Mejorar consistentemente los indicadores de desempefio de cada
ENAD alineados a los objetivos y metas de la central. C). Proporcionar una metodologia de las reuniones de
trabajo. d).Soportar la operacion de los ENAD con tecnologia de informacién de clase mundial. Figura 3a.2.2.1
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Figura 3a.2.2.1 Sistema de operacion y funcionamiento de los equipos naturales de alto desempefio.

La organizacion de alto desempefio se encuentra documentada de manera electrénica en el sistema
electrénico de apoyo a los equipos naturales de alto desempefio (SIENAD), implementado en plataforma Lotus
Notes. En el SIENAD, se encuentran definidos los indicadores que miden el desempefio de cada uno de los
ENAD, de acuerdo con la planeacion operativa “DEVO” (2d.1.1) y que generan valor a los cuatro grupos de
interés. Cada uno de los ENAD establece su programa anual de reuniones con una periodicidad minima de una
reunién por mes. Las reuniones se inician con la lista de asistencia y la revision de la agenda. La parte central de
la agenda es la revision gréfica, histérica y comparativa referencial de los indicadores que miden el desempefio
del equipo y la generacion de valor a los cuatro grupos de interés de su area de influencia; se toman en cuenta
las quejas y sugerencias de sus clientes: EIl ACOC/CENACE para las areas operativa y/o los clientes internos para
las areas de apoyo. Derivado de estas reuniones se pueden realizar tres tipos de acciones: l.- Acciones
inmediatas (compromisos de menos de un mes). Il.- Acciones preventivas y correctivas (menos de seis meses) Ill.-
Proyectos de mejora (mayor a seis meses). Todas las actividades, programas y compromisos derivados de las
reuniones se registran en el sistema; se accesa mediante un médulo de reportes y minutas que se usan como
retroalimentacion para la siguiente reunién de trabajo. En la CH-FHB se encuentran operando once ENAD, entre
los cuales destaca la participacion de la Representacion Sindical y son coordinados por un Comité Directivo de
Competitividad.
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Desarrollo y resultados:

El sistema opera de manera permanente y al 100% a partir del afio 2005, su alcance cubre al personal de la CH-
FHB, la frecuencia de utilizacion del sistema es permanente con reuniones mensuales, para su operacion el
sistema hace uso de la plataforma Lotus-Notes. La operacion de este sistema ha dado como resultado un
incremento del sentido de pertenencia del personal, la alineacién de los objetivos del personal con los de la
CH-FHB, aumento en la satisfaccion del cliente por el valor generado, mejora en los procesos clave y de apoyo,
asi como el desarrollo integral del personal (responsabilidad y facultamiento).

Evaluacion, revision
El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:
Indicadores de eficiencia

e Todos los ENAD, con indicadores y metas derivados del proceso de planeacion estratégica / operativa, para
sus cuatro grupos de interés (clientes, empresa, personal y sociedad), (evaluacion mensual).
Todos los ENAD con programa de reuniones, (evaluacion anual).

% de cumplimiento a las reuniones de seguimiento programadas con minuta, (evaluacion mensual).
% de cumplimiento a las acciones preventivas y/o correctivas, (mensual)

Cumplimiento al convenio de competitividad con el cliente (evaluacién mensual).

Cumplimiento a los programas de formacion de personal, (evaluacion mensual).

Dias anuales de capacitacion / trabajador, (evaluacion mensual).

Cumplimiento de eficacia del Sistema Integral de Gestién, (evaluacion trimestral).

Cumplimiento al programa de mantenimiento total competitivo, (evaluacion mensual).

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0

3a.2.3 Tecnoloaiai sistemas Eara la comietitividad.
O

El sistema tiene como propdsito mejorar el desempefio de las cadenas de valor mediante la participacion activa
del personal en la mejora de procesos y productos, la solucion de las areas de oportunidad, para lograr la
competitividad de la CH-FHB, lo integran los sistemas y metodologias siguientes:

Sistema Integral de Gestion (SIG).- El sistema certificado bajo las normas 1ISO-9001:2000, 1SO-14001:2004 y
NMX-SAST-001:2000, promueve la participacion activa del personal, mediante la aplicacion sistematica de
procedimientos documentados que son utilizados para la operaciéon y mejora de los procesos clave y de apoyo,
para identificar y mantener bajo control los impactos ambientales del area de trabajo creando una cultura de
cuidado y proteccidon del ambiente y mantener bajo control los riesgos de seguridad y salud en el trabajo.

Mejora del ambiente de trabajo 5’s.- Promueve la generacion de un ambiente de trabajo agradable y seguro
que favorece el desarrollo eficiente de las actividades, el personal participa activamente en la aplicacion de la
metodologia, efectuando actividades de clasificacion, orden y limpieza en herramientas, equipos y materiales en
sus areas, asimismo establecen estandares de desempefio para mantenerlas limpias y ordenadas. Los resultados
obtenidos son: areas de trabajo limpias y seguras, ambiente agradable, mejora en la satisfaccién y productividad
del personal, en la efectividad de los trabajos, en la seguridad y salud ocupacional, entre otros.

Trabajo en equipo.- Considera diferentes formas de trabajo en equipo, que operan en funcién de las areas de
oportunidad que deben ser atendidas, se integran ENAD en cada é&rea de trabajo, grupos de mejora inter
funcionales (personal de diferentes areas) y el Comité Directivo de Competitividad (lideres de cada ENAD), para
desarrollo y mejora de los sistemas que conforman el MDCM. Estos se retnen regularmente para analizar las
areas de oportunidad y plantean posibles soluciones, desarrollan proyectos de mejora, aplican la ruta de la calidad
(DMAIC), siete herramientas basicas y siete herramientas administrativas. Como resultado se mejoran los
procesos con un enfoque integral, desarrollo del sentido de pertenencia del personal, alineamiento de los
objetivos organizacionales con los personales, aprendizaje y desarrollo integral del personal, entre otros.

Mantenimiento total competitivo.- El sistema considera el uso de la informacién del Sistema de Control y
Adquisicion Automatica de Datos (SCAAD), para dar seguimiento puntual al comportamiento operativo de las
unidades generadoras y optimizar las actividades de mantenimiento que permiten la correcta operacion y la
conservacion apropiada de los equipos, ademas del uso de los sistemas: Sistema Mévil de Adquisicion de Datos
de Generacion (SIMAG), Modulo PM/PS del My SAP 5.0, entre otros.

Seis Sigma.- El personal de las areas de trabajo participa de manera inteligente en la aplicacion de la
metodologia DMAIC, al controlar estadisticamente las variables criticas del proceso de generacion de energia
eléctrica, el cual hemos optimizado de forma sistematica en busca de alcanzar el nivel de seis sigma. Como
soporte a los proyectos seis sigma se ha entrenado al personal en la tecnologia seis sigma: Six sigma basico (40
hrs/persona) a tres lideres de mantenimiento, dos “Green Belts” (90 hrs/persona), dos “Black Belts” (120
hrs/persona), un lider “Champion” (16 hrs.), personal suficiente para coordinar los proyectos de mejora, debido a la
eficiente estructura organizacional de la central.

El sistema opera desde 1999, su alcance cubre todas las actividades de la CH-FHB, su grado de implantacion es
al 100%, la frecuencia de utilizacion es permanente, para su operacion hace uso de la plataforma de tecnologia de
informacion. La operacion ha dado como resultado establecer el marco de actuacion para el funcionamiento de los
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ENAD, el desarrollo integral del personal y aumento en la satisfaccién y motivacién, un ambiente de trabajo
ordenado y seguro, fortalecer la cultura de prevencion y cuidado del personal, equipos y ambiente, lo que permite

lainnovacion y mejora de los procesos.

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e Cumplimiento de eficacia del SIG (trimestral).

e Calificacion de las 5's por area y global

e % de Cumplimiento a las reuniones ENAD

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0

3b. Desarrollo de la capacidad, conocimiento y desempefio del personal.

3b.1 Desarrollo de la capacidad, conocimiento y desempefio del personal de la CH-FHB.

El desarrollo de competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) se lleva a cabo a partir de las
caracteristicas de los puestos de trabajo y de la planeacion integral, con la finalidad de promover el alto
desempefio del personal y la competitividad internacional de la CH-FHB.

3b.1.1 Modelo de desarrollo integral del personal.
El modelo tiene como propdsito desarrollar integralmente al personal con enfoque de facultamiento, para
alcanzar un alto desempefio, mejorar su calidad de vida y la competitividad de la CH-FHB.

Para generar valor a nuestro personal, se tiene el Modelo del Desarrollo Integral del Personal que integra
sistemas de induccién al personal de nuevo ingreso, sistemas de desarrollo de competencias y sistemas
de aprendizaje continuo que propician una calidad de vida integral.

3b.1.2 Sistema de Induccion al Personal de Nuevo Ingreso: Crear las condiciones que propicien el desarrollo
del personal de nuevo ingreso y su sentido de pertenencia hacia la CH-FHB, para el logro de sus objetivos y
metas. Considera las actividades siguientes: Bienvenida por el Superintendente General y el Representante
Sindical; recorrido por las instalaciones; informacion de derechos y obligaciones que adquiere como trabajador;
sistemas de trabajo; filosofia de CFE/cultura de excelencia empresarial (visin, misién, valores, cédigos de ética y
de conducta); MDCM; Politicas de Calidad, Proteccién Ambiental. Seguridad y Salud Ocupacional; actividades a
desarrollar en su puesto. (El sistema se encuentra documentado en los manuales del MDCM, por razones de
espacio no se presenta el diagrama respectivo).
3h.1.3 Sistemas de desarrollo de competencias.
El sistema tiene como propdsito: Asegurar la competitividad, el alto desempefio de la CH-FHB y el valor
generado a los cuatro grupos de interés, clientes, personal, empresa y sociedad, a través del desarrollo de las
competencias del personal (conocimientos, habilidades y actitudes) creando las condiciones y practicas de
reforzamiento para el aprendizaje continuo. Figura 3b.1.3.

MDC Sistema de desarrollo de competencias
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Figura 3b.1.3 Sistemas de desarrollo de competencias.
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A partir del proceso integral de planeacion (estratégica, operativa y tecnolégica), se identifican y definen las
competencias necesarias para el desarrollo de las actividades de cada puesto de trabajo (perfil del puesto), se
compara con las competencias que posee el trabajador (historial de capacitacién del trabajador); esta diferencia
de competencias se suman a las necesidades especificas que determine el jefe de area por nueva tecnologia y
solucion de areas de oportunidad para la formulacién del programa anual de desarrollo de competencia que
incluye programas operativos (capacitacion y adiestramiento), programas estratégicos (sensibilizacién, cambio de
actitud), programas institucionales (calidad total, seis sigma, ambiental, seguridad), programas de desarrollo
personal y profesional (titulaciones, licenciaturas, maestrias), que estan directamente enfocados a mejorar los
resultados y competitividad de la CH-FHB, congruentes con la planeacidn estratégica y operativa. Al término de
estas acciones, se evalla al personal y se verifica si ha cubierto los requerimientos de conocimientos,
habilidades y actitudes, otorgando el Comité Mixto de Productividad Local la constancia de habilidades laborales,
gue avala que el personal es competente y disponible para promociones, ascensos y suplencias. Ademas, el
desarrollo de las competencias de los integrantes de los ENAD se complementan con reuniones de trabajo en las
gue se analizan y se da solucion a las areas de oportunidad.

El sistema inicio su operacién en el afio 1996, tiene un alcance a todo el personal de la CH-FHB, su grado de
aplicacion es al 100%. La frecuencia de utilizacion es permanente. Para su operacion el sistema hace uso de la
plataforma de tecnologia de informacion. Como resultado tenemos la identificacion y definicién de los perfiles
de competencias (conocimientos, habilidades y actitudes), detecciébn de necesidades de desarrollo de
competencias en el corto, mediano y largo plazo y desarrollo de una organizaciéon con conocimiento propio.
En la actualidad el 83.64% del personal esta apto para cubrir el puesto inmediato superior.

Evaluacion, revision y mejora:

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:
Indicadores de eficiencia:

e  Evaluacion al cumplimiento de programa de capacitacion, (mensual)

e Indice de reemplazo para el puesto superior, (mensual).

o Dias anuales de capacitacion por trabajador, (mensual).

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0

3b.1.4 Sistema de aprendizaje continuo: Tiene como propdsito crear condiciones y practicas de reforzamiento,
para el aprendizaje continuo, que favorezcan el desarrollo del conocimiento y la realizacion del personal.
Integra programas y apoyos que propician el desarrollo de la capacidad del personal, con la finalidad de convertirlo
en personal competente, actualizado y fomentando su realizacion. La organizacién de alto desempefio propicia de
manera directa el aprendizaje continuo, ya que la deteccion de areas de oportunidad, la implementacién de
acciones de mejora derivadas de las reuniones mensuales son procesos de intercambio de conocimientos y de
aprendizaje organizacional. (El sistema se encuentra documentado en los manuales del MDCM, por razones de
espacio no se presenta el diagrama respectivo)

3 c. Comunicacidon y facultamiento de las personas

3c.1 Comunicacidon y facultamiento de las personas.

Para la CH-FHB es esencial promover un estilo abierto de gestion, que estimule la comunicacién de ideas y
objetivos a través de diversos medios y estrategias que permiten comunicar la informacion relevante a lo largo y
ancho de la organizacion, asi como establecer una relacién entre las partes que interactian, potenciando de
esta manera la comunicacion de la politica y la estrategia al interior y exterior de la organizacion, generando
valor a los grupos de interés.

El sistema de comunicacion efectiva tiene como propdésito asegurar que la comunicacién fluya dentro y fuera de
la CH-FHB de manera oportuna, veraz y suficiente para generar valor superior a los cuatro grupos de interés
como un medio para asegurar la competitividad.

Los principales procesos de comunicacion se realizan a través de las reuniones de planeacién operativa DEVO
(Determinacion y Evaluacion de Objetivos) y su despliegue mediante las reuniones mensuales de los ENAD.
Como se aprecia en la figura 3c.1, tenemos implementados otros medios y estrategias que aseguran la efectividad
de la comunicacidon en todos sentidos. El sistema de comunicacién efectiva busca dar respuesta a los
requerimientos de comunicacion planteado en: EI MDCM, la filosofia CFE/cultura de excelencia empresarial,
resultados encuesta clima laboral, informacién del SIENAD, procedimiento de consulta y comunicacion del SIG y
los requerimientos de los cuatro grupos de interés, en cuanto a necesidades de comunicacion.

Haciendo uso de la plataforma de tecnologia de informacion, la CH-FHB desarrolla y utiliza diversos medios y
estrategias de comunicacion, al interior y exterior, como son: Correo electrénico, pagina WEB, reuniones
informativas, conferencias, redes de aprendizaje, reflexion y difusiéon, documentacién oficial, entre otros, para
comunicar y difundir la politica y estrategia en todas las direcciones. La comunicacion interna, permite conocer
y evaluar el grado de conocimiento de los objetivos y metas organizacionales, asi como las necesidades y
expectativas del personal. La comunicacién externa permite identificar las necesidades y expectativas de los
clientes, sociedad y grupo directivo, comunicar de manera efectiva los objetivos y metas de la organizacion
para mejorar la percepcion e imagen de la CH-FHB. EIl sistema cuenta con mecanismos que nos permiten evaluar
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la efectividad de la comunicacidn y en su caso tomar acciones preventivas, correctivas y de mejora a efectos de
potenciar la comunicacion y alcanzar el objetivo planeado.

Sistema de comunicacion efectiva
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Figura 3c.1 Sistema de comunicacién efectiva
El sistema inicio su operacion en el afio 2003, tiene un alcance a toda la CH-FHB (comunicacién interna y
externa), su grado de aplicacién es al 100%. La frecuencia de utilizacion es permanente. Para su operacion el
sistema hace uso de la plataforma de tecnologia de informacion. Como resultado ha permitido comunicar de
manera eficaz la politica y estrategia, asi como la mejora del clima organizacional.
Evaluacion, revisién y mejora:

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes

Indicadores de eficiencia:
¢ Nivel de satisfaccién en la evaluacién del sistema de clima organizacional (SICLO)
¢ Resultados en la encuesta mensual de clientes referentes a la efectividad de la comunicacion
¢ Resultados de la encuesta anual con los lideres de la comunidad

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0

3d. Atencion y reconocimiento a las personas

3d.1 Calidad de vida.
En la CH-FHB se cuenta con sistemas que permiten mejorar la satisfaccion y bienestar de su personal para
lograr el cumplimiento de las estrategias y objetivos de la organizacion y crear valor al personal.

3d.1.1Sistema gestién y mejora de los factores criticos del personal.

El sistema tiene como propdsito identificar, medir y evaluar los factores criticos de satisfaccion del personal,
para tomar acciones tendientes a mejorar la satisfaccién, salud y bienestar del personal y su familia, su
calidad de vida integral (laboral y familiar) y la competitividad de la CH-FHB. Figura 3d.1.1

El sistema toma como marco de referencia la filosofia CFE/cultura de excelencia empresarial (vision, mision,
valores, cédigos de ética y conducta, comunicacion, responsabilidad social) y el marco legal, las acciones
determinadas en el proceso de planeacion integral, resultado de las encuestas del SICLO y el CCT, que permite
evaluar y mejorar las condiciones que impactan a los factores criticos del personal. El sistema integra programas
enfocados a mejorar las condiciones de seguridad, salud, desarrollo social y familiar y la preparacion para
la jubilacién del personal, asi como el seguimiento que garantice la implantacion efectiva, incluye los sistemas:

e Sistema de administraciéon de seguridad y salud en el trabajo.

e Sistema de mejoramiento del ambiente de trabajo 5 ‘s.

e Sistema de desarrollo social y familiar y sistema de prestaciones y servicios al personal.
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Sistema, gestion y mejora de los factores criticos del personal H-FHB
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Figura 3d.1.1 Sistema de gestion y mejora de los factores criticos del personal
Desarrollo y resultados:

El sistema inicié su operacién en el 2003 con la integracion de sistemas que operan desde 1996 y 1997, el
alcance es a todo el personal de la CH-FHB, su grado de aplicacién es al 100%. La informacion es actualizada
mensualmente con evaluaciones anuales. Para su operacion hace uso de la plataforma de tecnologia de
informacion. Como resultado se han identificado y evaluado los factores criticos del personal, esta informacion es
analizada por el Comité Directivo de Competitividad para la toma de acciones de mejora del clima organizacional.
Evaluacion, revisién y mejora:

El sistema utiliza para su administracion y mejora, los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e  Cumplimiento a los programas de trabajo, (mensual).

e Calificacion de las 5's por area y global central

Indicadores de efectividad:

e  Cero accidentes en 12.5 afios de operacion

e Indice de satisfaccién del personal de 86.6%

e  Otros indicadores se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0

3d.1.2 Sistemas de evaluacion de desempefio individual, evaluacién de desempefio grupal,
compensaciones y reconocimientos.
0
Los sistemas tienen como propésitos: Evaluar, retribuir y reconocer el esfuerzo individual y grupal de los
trabajadores por el logro de los objetivos de la CH-FHB; motivar y generar valor al personal a través del
reconocimiento y la retribucién por su permanencia en la Institucion y por sus contribuciones y logros
individuales; retribucion justa y adecuada de acuerdo a la calidad de servicio e incremento a la productividad
para estimular actitud/aptitud del personal.

Sistema de evaluacion al desempefo individual:. Cuenta con esquemas para brindar reconocimiento al
esfuerzo individual del personal en el logro de los objetivos y metas, tiene como base una evaluacion al
desempefio individual aplicada semestralmente por su jefe, el reconocimiento equivale a un incremento anual del
6.7% sobre su salario tabulado (adicional al incremento contractual), se otorga cuando el resultado de la
evaluacioén supera los criterios establecidos. Beneficia anualmente al 27.5% del personal que integra la plantilla.

Sistema de evaluacidon de desempefio grupal: Cuenta con esquemas de reconocimiento que consideran un
incentivo grupal, equivalente a 6 6 12 dias de salario, por cumplimiento de los valores metas semestrales
establecidos para los indicadores de gestion (contrato programa), anualmente 6 dias mas de salario al calificar
como el mejor centro de trabajo del proceso hidroeléctrico en la GRPC. En los ultimos 4 afios se ha logrado
consistentemente el reconocimiento como la mejor central generadora.
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Sistema de compensaciones: Cuenta con mecanismos para retribuir al personal por el trabajo realizado, se
estructura con base al nivel de especializacion y responsabilidad requerido para los puestos de trabajo.
Incluye conceptos como el sueldo nominal, prestaciones en efectivo garantizadas, prestaciones en especie y
pagos contingentes. Es importante resaltar que el paquete de compensaciones (salarios, incentivos y
prestaciones) de la CH-FHB, son superiores a los establecidos en la Ley Federal del Trabajo y Ley del Seguro
Social y a todas las empresas en México, tabla 3d.1.2.

Tabla 3d.1.2 REMUNERACIONES , PRESTACIONES Y COMPENSACIONES

PRESTACION DESCRIPCION
Salario Remuneracion de 4.87 veces el salario minimo en México (grafica 7b.8)
%3 Ayuda para vacaciones Equivale a un 165% de su salario, 140% superior a lo que establece la Ley Federal del Trabajo,
8 desde 13 dias por el primer afio de servicio hasta 50 dias por 25 afios 0 mas.
il Fondo de ahorro 28% del salario y tiempo extra, se entrega en los meses de marzo, julio y noviembre.
Al Renta de casa 37% sobre el salario.
f Ayuda para despensa 19.3% sobre el salario.
7l Ayuda para transporte 14.5% sobre el salario.
g Dias de descanso contractuales 10 dias de descanso al afio adicionales a los descansos establecidos por Ley.
g Viaticos Por comisiones fuera del centro de trabajo $ USD 80.00 por dia.
& Alimentos Se pagan en efectivo cuando el trabajador anticipa o prolonga su jornada de trabajo.
=) Servicio eléctrico Servicio eléctrico gratuito hasta por 350 Kw mensuales o su equivalente en efectivo.
f_Permisos Con goce de salario: Por fallecimiento de familiares y para realizar cargos en el Sindicado.
L3 Aguinaldo (compensacién anual) 54 dias de salario.
Fondo de previsién 5% de salario y tiempo extra, se entrega a principio de afio.
= Promocién por desempefio Incremento anual del 6.7% sobre el salario actual y se beneficia el 27.5% del personal.
8 Compensacion por fidelidad Se paga a razén de 1% sobre el salario por cada afio de servicio.
b Incentivo grupal Se paga cuando se cumplen las metas semestrales plasmadas en el contrato-programa a razén de
Z 6, 12 0 18 dias, segun el procedimiento establecido en el DEVO (2d.1.1).
= Gratificaciones por afios de servicio | Segin los afios de servicio se otorga al personal una gratificacién Unica, de 45 dias por 15 afios de
] servicio hasta 180 dias por 35 afios.
Incentivo por puntualidad Catorcenal 1 dia de salario, anual de 5 a 10 dias por asistencia y puntualidad.
Incentivos por capacitacion A los capacitandos se les paga un 30% de salario por asistir a capacitacion fuera de jornada y a los
capacitadores de un 170 a 200% del valor hora de su salario diario por hora de capacitacion.
Bono de actuacion Se otorga mensualmente por desempefio de 10 a 20 dias de salario.
Vivienda Se otorga en forma gratuita a los trabajadores y a su familia, incluye los servicios de agua, energia
eléctrica, vigilancia y recoleccion de basura.
Transporte Se otorga de manera gratuita al personal, para el traslado a sus areas de trabajo.
Seguridad social El 100% del personal se encuentra afiliado al Seguro Social, pagado en su totalidad por la CH-FHB.

Se contrata un seguro adicional, para familiares directos que no contempla la Ley. Se paga al 100%
los salarios al personal incapacitado por riesgos no profesionales, hasta 170 dias.

Gastos por defuncién Minimo $ USD 2,727.27 hasta 30 dias de salario integrado.

Prestaciones excedentes Se pagan prestaciones excedentes a las que otorga el Seguro Social, como: lentes, aparatos
ortopédicos, endodoncias, gastos por traslado médico, canastilla por nacimiento de hijos, etc.

Riesgos profesionales Se otorga todo tipo de atencién médica cuando el personal ha sufrido riesgos profesionales.

Atencion médica por riesgos no | Se otorga todo tipo de atencién médica cuando el personal ha sufrido riesgos no profesionales. En

profesionales su caso se entregan diversas prestaciones adicionales a las establecidas en Ley en México, tales

como: Pago de servicio médico particular y especialidades (si no cuenta con el servicio el Seguro
Social), traslados a hospitales, estudios de gabinete.

Becas Se pagan en efectivo para los hijos de los trabajadores desde el nivel de secundaria (7 salarios
minimos cada mes).

Fondo de Habitacion y Servicios | Se otorga préstamo al personal con mas de 5 afios de servicio para adquisicién, construccion de
Sociales de los Trabajadores casa habitacion o liberacién de gravamen hipotecario, a razén de 47 meses de salario.

Separacion voluntaria Compensacion especial desde los 3 afios de servicio.

Indemnizaciones, compensaciones | Se otorga al personal el pago de indemnizaciones y compensaciones por riesgos de trabajo
y jubilaciones por riesgos de trabajo | superiores a las establecidas por Ley o0 en su caso, se autoriza el otorgamiento de jubilaciones.

PRESTACIONES SOCIALES Y DE SEGURIDAD

Prima legal de antigiiedad Se liquida, en su caso, la prima legal de antigliedad a razén de 20 dias de salario integrado por afio
de servicios en separaciones y rescisiones y 25 dias por jubilaciones.
Jubilaciones Se otorga al personal, hombres que cumplen 30 afios de servicio y mujeres con 25 afios de

servicio, o bien a los hombres que cumplan 55 afios de edad con 25 afios de servicio.
Sistema de reconocimientos: Adicionales a los recibidos por buen desempefio contamos con otros mecanismos
para motivar y reconocer al personal por su permanencia en la Institucion, por sus contribuciones y logros
individuales, para asegurar la competitividad de la CH-FHB, son: Gratificaciones econdmicas, otorgadas al
cumplir 15, 20, 25, 30 y 35 afios de servicio en la Institucién (tabla 3d.1.2). Reconocimiento por fidelidad,
compensacion econdémica otorgada con base a la antigiiedad del personal, se incrementa en 1% anual sobre su
salario por cada afio de servicio. Reconocimiento al mérito, otorgada al personal que realiza un acto heroico o
sobresaliente en beneficio de la organizacién o de sus compafieros, consiste en la entrega de la medalla “Adolfo
Lépez Mateos” y una gratificacion econémica que equivale a $ USD 909.

Desarrollo y resultados:

El sistema inicia su operacion en 1996, su alcance cubre a todo el personal de la CH-FHB, el grado de aplicacién
es del 100%, la frecuencia de uso es catorcenal, mensual, semestral y anual. Para su operacion los sistemas
hacen uso de la plataforma de tecnologia de informacién. Como resultado se cuenta con personal comprometido
con los principios y valores de la organizacion que participan en la mejora e innovacion de los procesos
clave y de apoyo que genera valor superior al cliente, empresa, personal y sociedad.
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Evaluacion revisién y mejora:
El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:
Indicadores de eficiencia:

e Cumplimiento en la fecha programada para entregar el incentivo individual (1ro. de Octubre)

e Oportunidad del pago del incentivo grupal, (semestral).

e Pago oportuno de sueldos y compensaciones, (catorcenal).

e Oportunidad en el otorgamiento del reconocimiento econémico y en especie, (catorcenal y anual).
Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0

3.1 Ciclos de mejora y andlisis referencial/emulacion 6 Benchmarking

Como resultado del sistema de Benchmarking descrito en el proceso facilitador 2.0, se han realizado las siguientes

mejoras derivadas de las practicas de analisis referencial (emulacion), correspondientes.

Tabla 3.1.1

Afio

CICLO DE MEJORA
Descripcion

Impacto

3a.2 Sistemas de trabajo de alto desempefio, 3b.1.1 Modelo de desarrollo integral del personal 3d.1 Calidad de vida.

1995 | Evolucion de wun modelo nuclear de | La evolucién que ha tenido el Modelo, nos ha permitido entrar en un proceso
a administracion por calidad total al Modelo de | sistematico de mejora continua, desde las formas aisladas de trabajo, hasta la
2005 | Direccion de Clase Mundial que marca el | integracion del MDCM, para operar bajo sistemas de trabajo bien definidos
rumbo estratégico que seguimos hoy en dia y | apoyados por los ENAD, siendo la base de esta transformacion el liderazgo
que permite el desarrollo integral del personal | visionario que permite contar con sistemas de tecnologia de clase mundial,
y su familia, asi como la identificacion de los | conocimiento organizacional, identificacién y mejora de los factores criticos
factores criticos del personal. del personal, planeacion integral, plataformas confiables y seguras de T.I. que
mejoran la competitividad.
1997 | Evolucion del Sistema Institucional de | En 1997 el SIC operaba de manera aislada y no contaba con la interrelacién con
a Capacitacion SIC, (de trabajar en un sistema | los sistemas y procedimientos de personal, evoluciona hasta integrarse como un
2004 | aislado a un sistema con plataforma cliente | modulo del Sistema Institucional de Recursos Humanos SIRH, desarrollado
servidor). bajo el principio de un sistema cliente servidor, permitiendo contar con
informacioén confiable, oportuna y de facil acceso para la toma de decisiones.
1997 | Implementacién normas de apoyo al SIC para | Apertura de oportunidades de desarrollo para el personal, a través de la
a el desarrollo integral del personal. implementacién de normas complementarias que contemplan mecanismos para
2005 desarrollar las caracteristicas competitivas del personal, que van desde apoyo
a la educacion basica hasta estudios de postgrado.
2005 | Implantacion del Manual Regional de | Homologacién de criterios para la seleccion, contratacion, pago de
Procedimientos de Personal (MRPP) compensaciones del personal, en el 2005 se integra e implanta el MRPP,
documento normativo, que permite incorporar personal competente a la
organizacion, el pago justo por sus conocimientos, habilidades y actitudes, asi
como el pago y reconocimiento por su contribucion a los logros de la
organizacion.

Tabla3.1.2 ANALISIS REFERENCIAL/EMULACION O BENCHMARKING

Afo Fuente Informacion comparativa

2000 | Division de | Se realiza una visita a la Division de Distribucién Centro Occidente, ganadora del Premio Nacional de

2007 | Distribucion Centro | Calidad en el afio 2000 y Premio Iberoamericano 2007, donde se observa que operan bajo una metodologia
Occidente denominada “Liderazgo mediante el ejemplo”, complementandose con el programa de induccion al personal

de nuevo ingreso, adoptandose estas practica en el 2001, obteniendo como resultado el compromiso y
sentido de pertenencia del personal para el logro de los objetivos de la CH-FHB. En el 2007 se detecta un
sistema de gestion del capital intelectual, el cual se esta analizando para emular esta practica.

2003 | TREMEC S. A. de | En la visita se conoce su modelo de valor y desarrollo integral al personal, destacando el proceso de
C. V. educacion, capacitacion, certificacion y desarrollo, con la identificacién de las competencias del personal y

una metodologia denominada 5's, las cuales se adoptan e implantan en la CH-FHB permitiendo la mejora
de la metodologia 5’s asi como la motivacién al personal para la mejora de su nivel de escolaridad y su
calidad de vida al proporcionarle nuevas oportunidades de desarrollo.

2004 | Grupo Cementos de | En esta empresa ganadora del Premio Nacional de Calidad del afio 1999, se identifica la operacién de
Chihuahua planta | equipos de alto desempefio y liderazgo participativo, implantandose esta practica en la CH-FHB, lo que
Samalayuca permite pasar de los grupos de mejora a equipos naturales de alto desempefio autodirigidos.

2004 | Cebadas y Maltas S. | En esta empresa ganadora del Premio Nacional de Calidad del afio 2000 y Premio Iberoamericano 2006, se

2008 | A.deC. V. identifica un sistema de desarrollo integral del personal, la responsabilidad y facultamiento para desarrollar

sus proyectos y el modelo de calidad de vida que promueve un balance entre la vida laboral y la vida
familiar, estas buenas practica, son tomadas por la CH-FHB, lo que permite la mejora de los sistemas ya
existentes, dando paso a fortalecer la integracion de las familias a los programas.

Es importante indicar que todos y cada uno de los sistemas mencionados en este proceso facilitador y en general
en todo el relatorio se encuentran documentados en los manuales del MDCM correspondientes, los cuales se
encuentran en su tercer ciclo de revisién y mejora (595 paginas en total).
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4.0 Recursos y Asociados.

Ser una empresa de clase mundial, significa para la CFE y para la C.H. Ing. Fernando Hiriart Balderrama (CH-
FHB) fortalecer su competitividad y lograr la permanencia en el largo plazo (organizaciéon sustentable), parte
esencial de nuestro trabajo cotidiano es la administracion de los recursos de una manera eficaz y eficiente,
hasta lograr niveles 6ptimos de referencia internacional.

4.1. Modelo de gestién y optimizacién de recursos.

La generacion de energia eléctrica competitiva significa garantizar la calidad en el suministro de la misma a un
precio competitivo, la cadena de valor esta soportada por el Modelo de Gestién y Optimizacién de Recursos
(MGOR), figura 4.1 que permite asegurar la rentabilidad y sustentabilidad de la CH-FHB.
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Figura 4.1 Modelo de gestién y optimizacién de recursos

El proposito del modelo es administrar los recursos financieros, tecnoldgicos y naturales de la
organizacion hasta alcanzar niveles éptimos de operacion, logrando la sustentabilidad y la competitividad de la
CH-FHB. Como se aprecia en la figura 4.1, la tecnologia de informacién, con sistemas de clase mundial como el
de planeacion de los recursos de la empresa ERP de SAP en su versiéon My SAP 5.0, soportan las operaciones
diarias generando la informacion oportuna para realizar sistematicamente acciones de control y mejora de los
sistemas mostrados en el mismo.

El modelo inicio su operacién en el afio 2000, tiene un alcance al 100% de la CH-FHB, la frecuencia de utilizacién
es permanente. Para su operacién hace uso de la plataforma de tecnologias de informacion. El funcionamiento ha
dado como resultado una administracion eficaz y eficiente de los recursos y de los siguientes sistemas:
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4 a. Gestion de los recursos financieros

4a.1 Sistema de i;estién i OEtimizacic’)n de los recursos financieros.
0

El sistema tiene como propdsitos: Planear, ejecutar, controlar y optimizar los recursos financieros de la CH-
FHB para alcanzar resultados competitivos que generan valor a los usuarios finales de la energia eléctrica y a
nuestros cuatro grupos de interés, clientes, empresa, personal y sociedad, fortaleciendo la competitividad y la
clase mundial de la organizacién. El sistema se presenta de manera esguematica en la figura 4a.1.

Sistema de gestion y optimizacion de los recursos financieros
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Figura 4a.1Sistema de gestién y optimizacion de los recursos financieros de la CH-FHB
El sistema considera los lineamientos del Modelo de Direccién de Clase Mundial (MDCM), la filosofia CFE/cultura
de excelencia empresarial sobre todo en lo que se refiere al cddigo de ética y conducta que garantiza la correcta 'y
transparente administracion de los recursos financieros y cumplen con la Ley Federal de Transparencia y Acceso
a la Informacion y la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos. Como empresa paraestatal, la
Legislacién Federal, a través de la Ley de Adquisiciones, Arrendamiento y Servicios del Sector Publico, Ley
Federal de Contabilidad Gubernamental y Decreto de Presupuesto de la Federacidn son el marco legal que regula
todas y cada una de las actividades de la gestién financiera que apoyan la politica y estrategia de la CH-FHB.
Desarrollo y resultados:

La definicion y aprobacién del presupuesto financiero es fundamental y parte de un analisis de los resultados
financieros de la CH-FHB de afios anteriores y de su nivel de competitividad contra las cincuenta empresas
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hidroeléctricas de CFE en México y contra veintisiete empresas con estandares de clase mundial como la Central
Hidroeléctrica ITAIPU de Brasil (La mas grande a nivel mundial); Central Hidroeléctrica Aldeadavila como
referencia Europea (22 Mejor mundial); 25 Centrales Hidroeléctricas de USA, entre otras; dicho analisis permite
establecer las metas competitivas con presupuestos de afios futuros (cinco afios) y del proximo periodo anual.

El despliegue, ejecucion y control del presupuesto financiero autorizado, se realiza con tecnologia de informacion
como My SAP 5.0, entre otros. Es importante mencionar que de acuerdo al calendario del presupuesto de egresos
los recursos financieros son transferidos de manera semanal por la Tesoreria de la Federacién a las cuentas
bancarias (saldo base cero) de la GRPC/CH-FHB gestionando eficientemente los recursos. Los estados de
resultados financieros comparativos se emiten mensualmente en tiempo real ((ltimo dia del mes) y son
analizados de manera estadistica por el Comité Directivo de Competitividad, para tomar acciones en un proceso
sistematico de mejora continua. El indicador del cumplimiento al ejercicio presupuestal nos da un promedio de
98.67% en los ultimos cinco afios. Como resultado de la eficiente administracion y optimizacion de los recursos
financieros, la CH-FHB tiene uno de los costos de generacion de energia eléctricos mas bajo del mundo siendo la
referencia internacional con $5.20 USD / MWh generado ($ 0.0052 USD/ KWh).

Evaluacion, revision y mejora:
El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e Satisfaccion de requisitos para formulacién de presupuestos.

Satisfaccion de requisitos para ajuste y calendarizacion del presupuesto.

Pago oportuno a proveedores.

Registro del ejercicio de caja correctos.

Saldos contrarios a su naturaleza.

Registro de operaciones relevantes.

Entrega oportuna y sin errores de los estados financieros.

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0y 9.0.

4a.2 Sistema Eara la Elaneaci(’)n ic']esti(')n de los recursos en la CH-FHB iERP: Mi SAP 5.0i
O

El sistema tiene como propésitos: Integrar, centralizar y controlar la informacién de las areas de la CH-FHB para
generar productos y servicios competitivos. Contar con informacion en tiempo real para la toma de decisiones en
la mejora de los procesos y definicién de estrategias que aseguren la generacion de valor a los cuatro grupos de
interés y la competitividad de la Central.

En la CH-FHB las operaciones y transacciones diarias se realizan a través del ERP (Enterprise Resource
Planning), My SAP versién 5.0, integrado por diferentes médulos funcionales e interrelacionados, soportados con
la Tl de clase mundial que permiten la coordinacién de las actividades de valor desde cualquier punto geografico
del mundo, asi como la modelacién y automatizacién de los procesos (area de finanzas, mantenimiento, tesoreria,
activo fijo, entre otros), soportando la gestién de los recursos, ver tabla 4a.2.
Tabla 4a.2 MODULOS DEL ERP MY SAP QUE OPERAN EN LA CH-FHB
MODULOS MY SAP APLICACION/FUNCIONALIDAD
e FI Gestion financiera | Gestionar el libro de mayor, contabilidad de deudores,
acreedores, activos fijos, costos y logistica de tesoreria.
e CO Contabilidad de | Gestion de la contabilidad interna, centros de costos,
costos orden de mantenimiento, centros de beneficio,
planeacién de negocios.
e TR Tesoreria y | Control  presupuestario, andlisis de  mercado,

presupuestos transferencias de banca electrénica. Gestiéon del
‘ L e FM Gestion de | presupuesto, flujo de caja, analisis de liquidez,
mkv ;@/ A\\l@ fondos andlisis de transacciones financieras.
\‘f?{ﬁ%’[‘ﬂziﬁrﬁ'ﬂ) e MM Manejo de | Gestionar la adquisicion y contratacion de bienes y
S G materiales servicios, inventarios de almacenes, verificacion de
facturas.
o WF Workflow (Flujo | Controlar y dar seguimiento de manera automatica al
de trabajo) flujo de trabajo dentro de un proceso.

e PV Parque vehicular | Gestionar los gastos por mantenimiento, combustibles,

lubricantes y reparaciones del parqgue vehicular.

¢ PM — PS Planeacién | Gestionar el mantenimiento, costos, materiales,
del man-tenimiento | ordenes de trabajo y planeacién de recursos
(equipos e | materiales y servicios.
instalaciones)

Adicionalmente para gestionar el riesgo a que estan expuestas las instalaciones, equipos y sistemas de la
CHFHB, anualmente (a partir del 2004) se efectla la identificacion, evaluacion y analisis del impacto que define el
nivel de seguridad. En el 2007 se obtuvo una calificacion de 119.72 de 125 puntos posibles (95.77%), que nos
ubica en un nivel de excelencia, como resultado de los sistemas de gestidon de la seguridad, que se traduce
como en Central de Generacién de bajo costo (clasificacion CFE), de la prima de riesgo de las diferentes polizas
contratadas en el Programa Integral de Aseguramiento de CFE (PIA).
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Desarrollo y resultados:

El sistema My SAP 5.0 inicié su operacion en el afio 2000, su alcance cubre el 100 % de las transacciones diarias
que se realizan en la CH-FHB. Para su operacion el sistema hace uso de la plataforma de tecnologia de
informacion. Como resultado se tiene el control del estado financiero en linea, disponibilidad inmediata y en tiempo
real de informacion para la toma de decisiones, mejora de la eficiencia de la cadena de abastecimiento y la
construccion de relaciones duraderas con los proveedores y un sistema robusto que permite la incorporacion de
nuevos sistemas y aplicaciones acordes a las necesidades actuales y futuras de la CH-FHB, generando una
ventaja competitiva.
El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:
e Numero de fallas del sistema.
e Tiempo de generacion de los reportes.
o 9% de satisfaccidn de los usuarios.

Indicadores de efectividad: Se muestran en el criterio de resultados 6.0, 7.0, 8.0 y 9.0.

4 b. Gestion de los recursos de informacidn y conocimientos

4b.1 Modelo integral parala administracion de la informacién, andlisis y toma de decisiones.

En la CH-FHB se lleva a cabo la administracion de las bases de datos de informacidn en las diferentes etapas
del proceso productivo, administrativo y hacia el cliente, con la finalidad de que los usuarios de éstas (cliente,
personal y grupos directivos de CFE) tengan acceso a informacidn del proceso en forma oportuna, veraz y
confiable, para una toma de decisiones con base a hechos y datos. Asi mismo se gestiona el conocimiento
organizacional considerando la experiencia del personal, la tecnologia, los procesos y sistemas. Con ello se
incrementa su competitividad y se genera valor superior al cliente, personal, empresa y sociedad.

Enfoque:

El modelo tiene como propdsito asegurar la competitividad de la CH-FHB a través de la implementacién de un
modelo integral para la administracién de la informacion y toma de decisiones. Asegurar la confiabilidad y
oportunidad de la informacién que nos garantice continuidad operativa, efectividad del proceso integral de
planeacion, administracion del proceso de generacion de energia eléctrica, operacion sistematica del MDCM vy la
mejora e innovacion de productos, procesos y Servicios, figura 4b.1.
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Figura4b.1 Modelo integral para la administracion de la informacién, anélisis y toma de decisiones
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El modelo considera los lineamientos del MDCM, la identificacién de los criterios para el disefio de los sistemas,
acordes a las directrices de CFE, asi como los requerimientos de los clientes, empresa, personal y sociedad. Con
esta informacion se operan o disefian los sistemas de informacion mostrados en la fig. 4b.1, con el fin de
maximizar el valor generado. Los veintinueve sistemas de informacién (2008) de la CH-FHB, son un soporte
fundamental para operar las cuatro fases del ciclo de mejora continua (planear, hacer, estudiar, actuar), la
informacién proporcionada por la plataforma tecnolégica que poseemos, nos permite realizar los procesos de
planeacion, operacion, medicion y verificacion de resultados, asi como la toma de decisiones responsable e
informada, en los tres niveles de toma de decisiones, que permiten el acceso a la informacién relevante a
los usuarios apropiados, tabla 4b.1. Estos sistemas cumplen con los criterios de integralidad, al ser disefiados
considerando la interrelacion con otros sistemas de informacion y de tecnologia de informacion y el enfoque de
generar valor a los cuatro grupos de interés; para garantizar la confiabilidad de su operacién, se hace uso de la
mas alta tecnologia de sistemas de gestion de TI; con un disefio adecuado de las redes de informacion y
programas de mantenimiento predictivo y preventivo que garantizan su disponibilidad. Ademas se cuenta con el
modelo de infraestructura de tecnologia de la informacidn que tiene como propdsito mantener la
infraestructura de tecnologia de informacién de clase mundial, que soporte la administracion de la informacion y
toma de decisiones en la CH-FHB. Garantizar la integridad, confiabilidad, disponibilidad y oportunidad de la
informacion. Apoyar la continuidad operativa y la administracion del proceso de generacién de energia eléctrica.
Tabla 4b.1 CLASIFICACION Y PROPOSITO DE LOS NIVELES (TOMA DE DECISIONES) DE SISTEMAS DE INFORMACION DE CH-FHB

Nivel Usuarios Propésito
Operativo Personal operativo duefio del proceso | Garantizar la continuidad, confiabilidad y eficiencia de los procesos clave y de
de las areas apoyo, permitiendo registrar las actividades diarias en tiempo real de todas
las éareas y proporcionar los elementos pertinentes para que el personal
operativo tome decisiones responsables e informadas sobre el proceso que
opera y generar la informacion requerida por los niveles administrativos y
directivos.
Administrativo e Superintendente General Facilitar la recopilacién, acceso, andlisis y aprovechamiento de la informacién de
¢ Jefes de Departamento Técnico. los procesos principal y de apoyo (nivel operativo), para proveer de informacion a
e Administrador Central la gerencia media para la toma de acciones preventivas, correctivas y de mejora
e Jefes Oficina con informacién histérica y presente 'y cumplir con los objetivos
organizacionales.
Direcci6n e Consejo Directivo de Competitividad Proporcionar informacion de entrada para la planeacion estratégica, operativa y
e Comité Directivo de Competitividad tecnologica; filtrar, comprimir y rastrear informacion critica y Gtil para la toma de
e Otras autoridades del corporativo | decisiones; permitir y facilitar el acceso a datos operacionales y datos
CFE institucionales, bases de datos externas e informacion del entorno.

4b.2 Modelo de conocimiento orﬁanizacional i Eatrimonio intelectual CH-FHB
0

Tiene como propdsito administrar, proteger e incrementar los conocimientos tecnoldgicos, administrativos
y organizacionales derivados del proceso de generacion de energia y los de apoyo, para generar valor a clientes,
empresa, personal y sociedad y asegurar la competitividad internacional de la CH-FHB. Figura 4b.2.
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Figura 4b.2 Modelo de conocimiento organizacional y patrimonio intelectual CH-FHB
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En la CH-FHB se administra el conocimiento generado en el desarrollo de las actividades del proceso de
generacion de energia eléctrica y en los procesos de apoyo, se estimula la identificacién, generacion,
documentacién y aplicacion generalizada de éste conocimiento, con la finalidad de preservarlo y que contribuya
al desarrollo del personal con caracteristicas de alto desempefio, incrementar la disponibilidad y confiabilidad de
las unidades generadoras, reducir los costos de operacion y mantenimiento, que mejoran su nivel competitivo.
Con el conocimiento de los expertos de CFE y por el conocimiento externo que se integra, se asegura la
generacion de conocimiento organizacional a través de los equipos de alto desempefio, permitiendo el

desarrollo de la organizaciéon que administray comparte el conocimiento a través de tecnologia de informacion.
Desarrollo y resultados:

El modelo opera a partir del afio 1996, se encuentra implantado al 100%, su alcance cubre las actividades
relacionadas con la identificacion, clasificacion, preservacion y transmisién del conocimiento en la CH-FHB.
Hace uso de la plataforma de tecnologia de informacion. Como resultado permite identificar, estimular,
documentar, controlar y proteger el conocimiento relevante generado, permitiendo el desarrollo tecnolégico y
competitivo.

Evaluacion, revision y mejora:

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia

e Resultados de evaluaciones externas (semestral).

e HH-capacitacién / afio (mensual).

¢ % de equipos naturales de alto desempefio cumpliendo con su sistema de reuniones (mensual).

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterio de resultados 6.0, 7.0, 8.0 y 9.0.

4 c. Gestion de los inmuebles, equipos, tecnologia y materiales

4c.1 Modelo de ﬁestién ambiental i desarrollo sustentable.

El modelo tiene como propdsito asegurar el desarrollo sustentable en el proceso de generacién de energia
eléctrica, controlando el impacto en los ecosistemas y procurando su mejora, cumpliendo con la legislacion
ambiental vigente para generar valor al cliente, a la empresa, al personal y la sociedad, figura 4c.1.
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Figura 4c.1 Modelo de gestion ambiental y desarrollo sustentable

El modelo integra los procesos y sistemas que nos permiten controlar los impactos ambientales relacionados
con nuestras actividades como son: descarga de aguas residuales, generacion de residuos sélidos, residuos
peligrosos y de manejo especial, asi como para optimizar el uso de energia eléctrica y de agua. Considera las
actividades que se llevan a cabo para la recuperaciéon de los ecosistemas mediante programas de reforestacion
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y mejora de la calidad de las aguas residuales. Se cuenta con un programa de educaciéon ambiental (24hr) para
asegurar la toma de conciencia del personal. Se imparten platicas de sensibilizacidon en instituciones educativas
y en visitas guiadas promoviendo de esta manera el cuidado y preservacién del ambiente, para los proveedores
en el convenio de competitividad se especifican los requisitos relacionados con el cuidado del medio ambiente y
los procedimientos operacionales aplicables. La forma de optimizar los activos de acuerdo con la politica y
estrategia y gestionar el mantenimiento y utilizacién de los activos para mejorar el rendimiento de su ciclo de vida
total, se describe en el punto 4a.2.

El modelo opera en la CH-FHB desde 1996, su alcance cubre la totalidad de sus actividades, su aplicacion es
permanente y continua, con seguimiento mensual y evaluaciones trimestrales. Para su operacion el sistema hace
uso de la plataforma de tecnologia de informacién. Como resultado se tienen identificados y controlados los
aspectos ambientales significativos, cumplimiento de 100% de la normativa ambiental, reconocimiento como
industria limpia y visitas de organismo verificador con cero observaciones.

El modelo utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e Cumplimiento a programas ambientales (mensual).

¢ Identificacion de aspectos ambientales en los departamentos de la CH-FHB (anual)

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 8.0

4 d. Gestion de los recursos externos, incluidos asociados

4d.1 Sistema de abastecimiento i desarrollo de Eroveedores.

El propésito del sistema es garantizar la calidad y competitividad de insumos y servicios clave, que son
incorporados al proceso de generacion de energia eléctrica y procesos de apoyo, como un medio para generar
valor a los cuatro grupos de interés, asi como establecer asociaciones con enfoque ganar-ganar con los
proveedores, en el marco de la normatividad aplicable y de acuerdo a la politica y estrategia de la CH-FHB,
figura 4d.1.
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Figura 4d.1 Sistema de abastecimiento y desarrollo de proveedores.
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El sistema define los mecanismos necesarios que permiten establecer una relacién de mutuo beneficio con los
proveedores de bienes y servicios, sentando las bases en los convenios de competitividad que la CH-FHB
formaliza con sus principales proveedores, nacionales e internacionales dentro del marco legal, procurando la
preservacion y conservacion de los ecosistemas y la sustentabilidad a largo plazo. La tecnologia de
informacidn ofrece a nuestros proveedores herramientas y servicios que facilitan su participacién en los diferentes
eventos de licitacion que promueve la CH-FHB para contratar productos y servicios competitivos que nos
aseguren generar valor a los cuatro grupos de interés. La CH-FHB solicita, de manera abierta y transparente a sus
proveedores, a través de la publicacién de sus requerimientos en las paginas web Sistema de Adquisiciones por
Internet de CFE (SAl) http://aplicaciones.cfe.gob.mx/cotiza y Sistema Electronico de Contrataciones
Gubernamentales (compraNET), http://www.compranet.gob.mx. La totalidad del proceso se encuentra sustentada

por la tecnologia y sistemas para la competitividad que identifica, desarrolla y evalla a nuestros proveedores,

antes, durante y después del servicio, otorgando reconocimiento por el cumplimiento a los requerimientos.
Desarrollo y resultados:

El sistema inicio su operacion en el afio 1999, tiene un alcance del 100% de las adquisiciones de bienes y
servicios que la CH-FHB incorpora a sus procesos, la frecuencia de utilizacién es permanente. Para su operacion
hace uso de la plataforma de tecnologias de informacién. Como resultado ha permitido la incorporacién de
productos y servicios competitivos suministrados por proveedores comprometidos con los objetivos de la CH-FHB.

Evaluacion, revision

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:
Indicadores de eficiencia:

e Indice de requisiciones atendidas (IRA), mensual.

e indice de requisiciones atendidas en tiempo (IRAT), mensual.

e Cumplimiento en fecha de entrega, mensual.

Indicadores de efectividad: Se muestran en los criterios de resultados 6.0, 7.0, 8.0 y 9.0.

4.2 Ciclos de mejora y andlisis referencial/emulacion 6 Benchmarking
Como resultado del los procesos de innovacién y mejora continua, de reportes y auditorias externos y del sistema
de emulacién o benchmarking descrito en el proceso facilitador 2.0, se han realizado los siguientes ciclos de

mejora:
Tabla4.2.1 CICLOS DE MEJORA e
Afio Descripcion Impacto
1997 | Implantacion de la Administracién por | Documentar y compartir el conocimiento generado durante la operacion diaria de las
Calidad Total (ACT) actividades y los procesos clave y de apoyo, se establecen los lineamientos para la
operacion de grupos de mejora enfocados a perfeccionar sus procesos productivos.
1999 | Certificacién en ISO 9002 Documentar y aplicar de manera generalizada el conocimiento adquirido en el &mbito
2002 | Certificacion en 1ISO 14001 interno y externo, se implantan los sistemas de gestion bajo los requisitos de las
2005 | Certificacion en Seguridad y Salud normas internacionales y nacional 1ISO-9002/ISO-14001/NMX-SAST-001.
2000 | Implementacion de un ERP (SAP R/3) Contar con informacién en tiempo real para la toma de decisiones y la gestion integral
2003 | Modulo mantenimiento PM/PS de los recursos de la empresa. Gestion de la calidad, confiabilidad, ejecucién y costo
2006 | Migracion a la version de My SAP 5.0 6ptimo del mantenimiento a sistemas, equipos e instalaciones.
2004 | Premio Hidalgo a la Calidad Compartir el conocimiento y las mejores practicas de la CH-FHB vy adquirir
2005 | Premio Intragob conocimiento de otras organizaciones lideres en su ramo, se toma como estrategia
Premio Institucional a la Calidad y | participar en premios de calidad generando valor a nuestra organizacion al recibir los
Competitividad reportes de retroalimentaciéon y tomar acciones que aseguren la competitividad de
2006 | Premio Nacional de Calidad nuestra organizacion en un proceso sistematico de innovacion y mejora continua.
2004 | Implementacion del Modelo de Direccion de | Generar valor de manera consistente a los cuatro grupos de interés, mediante la
Clase Mundial identificacion, generacion, documentacion y aplicacion del conocimiento.
2007 | Reconocimiento de Industria Limpia Mejorar la imagen de la CH-FHB al ser reconocida por las autoridades ambientales
como una empresa comprometida con la conservacion y preservacion del ambiente.
2007 | Control Automatico de Generacion (AGC) Apoyar e manera consistente y a automatica a la estabilidad del sistema
interconectado nacional y responder eficientemente a las variaciones de frecuencia.
El proceso de analisis referencial es una de las principales estrategias de la CH-FHB para adquirir conocimiento tanto interno como externo
gue nos facilita la mejora de los procesos, alcanzar la visién y el desarrollo competitivo. En cada uno de los criterios en el apartado de analisis
referencial se menciona los conocimientos adquiridos de las empresas lideres en su ramo.
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5.0 Clientes.
Para generar valor a nuestros clientes la CH-FHB, cuenta con el Modelo de Valor Generado al Cliente, mediante el

cual obtiene el conocimiento completo y profundo de las necesidades, presentes y futuras del cliente y
usuarios finales de la energia eléctrica, asi como la segmentacion y tendencias del mercado en el que participa.
Considera establecer relaciones sdlidas y duraderas con el cliente, se faculta al personal con el que tiene
contacto, para responder con oportunidad, calidad y calidez a todos sus requerimientos (comunicacion cordial,
amable y permanente), con un enfoque de mutua colaboracién. Evalla de manera sistematica los factores que
determinan la satisfaccion del cliente, como elemento basico para disefiar y mejorar procesos y sistemas
relacionados con la competitividad.

5a. Se identifican las necesidades y expectativas de los clientes respecto a productos y servicios

5a.1 Modelo devalor generado al cliente.

El Modelo de Valor Generado al Cliente tiene como propdésito asegurar la generaciéon de valor y la total
satisfaccion de nuestro diente el Area de Control Occidental que forma parte del Centro Nacional de Control de
Energia (ACOC/CENACE) y demas usuarios de la energia eléctica (Areas de Transmision y Distribucion de CFE
y losusuarios finales en sus segmentos industrial, doméstico, agricola, comercial y de servicio), a través de
implementarlos sistemas que lo conforman. Una representacién grafica del modelo se muestra en la figura 5a.1.
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Figura5a.1 Modelo devalor generado al cliente

El Modelo de valor generado al cliente permite ala CH-FHB, anticiparse a las necesidades y expectativas de
su cliente, determinar sus requisitos clave 6 factores criticos, dar respuesta efectiva a sus requerimientosy
medir sistematicamente el nivel de satisfaccion de los clientes, asi como el valor generado nos permite
implementar acciones en un proceso sistematico de innovacion y mejora continua. A continuacion, y por razones
de espacio, solo se describen los principales sistemas que integran el modelo de valor generado al diente, todos
lossistemas estan documentados en los manuales del MDCM.

5a.1.1 Sistema de segmentacidn y tendencias del mercado.

Enfoque:
El sistema tiene como propdositos: Dar respuesta a las necesidades actuales y futuras de generacion de

energia eléctiica en el mercado eléctrico nacional, dentro del ambito geografico en que participa y que es
atendido por nuestro diente ACOC/CENACE, incluyendo los clientes de energia eléctrica que son atendidos por
los productores independientes y cogeneradores (competidores). Obtener y analizar los resultados y tendencias
del mercado de energia eléctrica en México y en el mundo, para que el Comité Directivo de Competitividad
cuente con informacion de entrada a los procesos de planeacién integral 2a.1 y comparacion referencial 2b.2.

Desarrollo y resultados:
El sistema inici6 su operacion en el afio 2004, tiene un alcance desde el conodmiento del consumo mundial hasta

el consumo regional de energia eléctrica. Su grado de aplicacion es al 100%. La informadoén es actualizada de
manera semestral a nivel nacional, figura 5a.1.1.2 y anual a nivel mundial figura 5a.1.1.1. Para su operacion el
sistema hace uso de la plataforma de tecnologia de informacién. El funcdonamiento ha dado como resultados:

e Conocer las tendencias del comportamiento del mercado de energia eléctica mundial, nacional, regional,
Segmentacion de mercado por Estado de la RepUblica, ambito geografico del ACOC/CENACE figura 5a.1.1.3.
Incrementar la preferencia del diente (lealtad), vergrafica 6b.1 del ciiterio 6.0 “Resultados de clientes”
Conocer y anticiparnos a las necesidades actualesy futuras del diente ver figuras5a.1.1.3 y 5d.3 Sistema del
Comité de Senicio y Atencidn al Cliente.
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Ev aluacion, revision

El sistema utiliza para su administracion y mejora, los indicadores siguientes:
Indicadores de eficiencia:

e Cumplimiento en fechas de reportes de segmentacion y tendendas del mercado (semestral y anual).
Indicadores de efectividad: Se muestran en el criterio de resultados 6.0.

Losresultados del Ultimo reporte de tendenciasy segmentacion de mercado se muestran a continuacion:
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Figura 5a.1.1.3 Segmentacion de mercado por Estado de la Republica, &mbito geogréafico del ACOC/CEN ACE.
De la figura anterior se conduye que el crecimiento promedio total del mercado en los tUltimos 8 afios ha sido del
7.50 % de 2000 a 2007, superior a la media nacional que esdel 6.86 %. El sector de mayor crecimiento (2000 vs
2007), es el comercial con 25.80 %, seguido por el industrial con un 25.02 %, el doméstico con un 24.68 %, el de
servicios con 17.95 % y el sector agricola con una disminucion del orden de 16.17 %. Ante este panorama la CH-
FHB, tiene un mercado potencamente atractivo que asegura su permanencia en el mediano y largo plazo, con
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una proyeccdn de crecdmiento en la participacidon de mercado, a través de la mejora de sus productosy servicios,
la planeacion e implementacion de proyectos viables y rentables de modernizacién y mejora de procesos.

5 b. Se disefian y desarrollan productos y servicios

5b.1 Sistema de cadenade valor generado CFE.
El sistema nos permite Identificar y conocer el valor que perciben o reciben los clientes y consumidores

finales de la CFE, asi como el valor generado en cada una de las etapas productivasy de control del proceso de
suministro de energia eléctrica en el que participa la CH-FHB.

Enfoque:

El sistema tiene como propdsito identificar los requelimientos en cada etapa del proceso, con la finalidad de
asegurar la total satisfaccion de los factores criticos del cliente y generar el valor requerido (continuidad en el
suministro, calidad del suministro, precio competitivo y atencién apropiada), identificar y conocer el valor
percibido o recibido por el diente ACOC/CENACE y demas usuarios de la energia eléctrica sobre el valor
generado en cada una de las etapas. Los indices de gestion del proceso de generacion de energia eléctrica, se
muestran en la figura 5b.1

El sistema de cadena de valor generado Tabla 5b.1.1 PARAMETROS QUE MIDEN EL VAL OR GENERADO

desarrollado en la CH-FHB desde 1995, |° Disponibilidad de la gener acion e Calidad de laenergia electrica
representa la secuenda légica que sigue la | ® Cantidad de energiaentregada + Regulacién de frecuencia

ia elédtrica para llegar hasta los centros | ° SoSto competiivo * Regulacién de voltaje
energia ele p g « Confiabilidad de unidades generadoras

de consumo (usuarios finales de energia
eléctrica). Define la relacién diente-proveedor entre las diversas areas de CFE y otras empresas que intervienen
enla cadena de valor generado. Los pardmetros que miden el valor generado se muestran en la tabla 5b.1.1.

Cadena de valor generado CFE CH-=-FHB

[» Salidas
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- Sector servicios
v v v I r
1 | Valor requerido
Requisitos de las Disponibilidad y Suministro de energia -
Y wrildation Gerncetiaras confiabilidad de la Gan calidi | c;““"'““"d snielsuministro
red eléctrica * Cero apagones
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Easmumissoioens - Restablecimiento de linsas y voltaje

Recursos de control

* Rapidez de respuesta en la
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- Restablecimiento de energia | Precio competitivo
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|| ~ Niveles internacionales
+ Administracion apropiada de &
los recursos de generacién | Atencién apropiada

", 1 = ey * Buena atencién en oficinas de
Areas de control Indices de gestion proceso de CFE ;

** ACOC/ICENACE generacion de energia eléctrica: Buena atencion telefénica
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eléctrica a las areas de « Costo por capacidad efectiva
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Figura 5b.1Sistemacadenadevalor generado CFE.
La cadena inida con la produccon de energia electrica que proporcionan las unidades generadoras, que es
entregada al Area de Transmisién Central pam su transporte y entrega a las Areas de Distribucion y
Comerdalizacion, que son las entidades de CFE que atienden al consumidor final (usuario). Todo este proceso se
lleva a cabo bajo la supenision del ACOC/CENACE (Cliente principal de la CH-FHB). Mediante el analisis de la
cadena de valor generado, y con informacidn obtenida en reuniones de trabajo con el Area de Transmision
Central, ACOC/CENACE, Areas de Distribucon (Comités de Confiabilidad, de Regulacién, y de Servido y
Atencién al Cliente) se han determinado los requerimientos de calidad y el servicio requelidos por los usuarios de
la energia eléctrica, determinando en forma dara los impactos que en las cadenas de valor puede ocasionar la
falta de cumplimiento a los compromisos establecidos en el Convenio de Competitividad Cliente-Proveedor.

La CH-FHB ha identificado un nicho de oportunidad en otras centrales generadoras, Areas de Transmision y
Distribucién, para proporcionar servicios de mantenimiento y puesta en servicio de sistemas y equipos de
unidades generadoras, calibracion y pruebas a equipos de medicion y proteccién, asi como servicios de asesoria y
apoyo en la operacion de sistemas de control y gestion de la informacién, entre otros. Para dar atencién a estas
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necesidades, hemos desarrollado capacidades técnicas e intelectuales en el personal, lo cual nos da una ventaja

competitiva adicional al dar atencién a este mercado emergente en nuestro sector.

Desarrollo y resultados:

El sistema opera de manera permanente al 100% desde el afio 1995, su alcance cubre las actividades que se

llevan a cabo parala producddn de energia eléctiica, su transmision a los centros de consumo y la distribucion de

la misma hasta los usuarios finales y los servicios de apoyo que se brindan a otras centrales generadoras, Areas

de Transmisién y Distribucén. Para su operacion el sistema hace uso de la plataforma de tecnologia de

informacién. El funcdonamiento del sistema nos ha pemitido obtenerlos siguientes resultados:

e Identificar al diente piincipal (**ACOC/CENACE), de la CH-FHB, ver fig. 5b.1 Sistema cadena de valor.

o Identificar proveedores clavesy la relacién que existe en la cadena de suministro

e La importancia del cumplimiento de los requisitos de cada etapa de la cadena de valor para generar valor
superioral cliente y usuarios finales.

o Identificar y evaluar los factores criticos del diente y usuariosfinales, vergrafica6b.5 y6b.6.

e Mejoraen la percepcion por el cliente en el valorgenerado porla CH-FHB, vergrafica 6a.1.

e Conodmiento profundo sobre las necesidades actualesy futuras del diente.

Esta infomacdén generada es revisada y analizada por el comité directivo de competitividad y es tomada como

entrada al proceso de planeacién integral (citerio 2.0 Politica y estrategia, figura 2a.1), para determinar las

estrategias, acciones y proyectos de mejora que nos aseguren la total satisfaccén del ciente manteniendo su

preferenda, lealtad y la sustentabilidad en el largo plazo de la CH-FHB.

Evaluacién, revision y mejora:

El sistema utiliza para su administracién y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e Cumplimiento al programa de reuniones del Comité de Confiabilidad (cuatrimestral)

e Cumplimiento al programa de reuniones del Comité de Regulacién (cuatrimestral)

Indicadores de efectividad: Se muestran en el ciitelio de resultados 6.0.

El Modelo de valor generado al diente cuenta ademas con los siguientes sistemas documentados en el MDCM:
Tabla5b.1.2 SISTEMAS PARA IDENTIFICAR Y DAR RESPUESTA AL AS NECESID ADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

SISTEM A/PROP OSITO
5b.2 Sistema de mejora continua basado en el Convenio de Competitividad Cliente-Proveedor CH-FHB-ACOC/CENACE (ISO
9000:2000): Mejorar la competitividad de la CH-FHB, del cliente el ACOC/CENACE, de sus principales proveedores, a través de
implementar acciones de mejora continua derivadas de los indicadores que miden la respuesta y nivel de satisfaccién de nuestro cliente
ACOC/CENACE vy usuarios finales. Identificar los requerimientos y expectativas de nuestro cliente, para aplicar los sistemas y
mecanismos que den respuesta a dichos requerimientos y nos aseguren incrementar su nivel de satisfaccion. Identificar los
factores criticos de nuestro cliente yevaluar nuestro nivel de competitividad c ontr a otr os proveedores de energia el éctrica.

5b.3 Sistemareuniones de Comités Regional es d e Confiabilid ad del Suministro (Gen eracion-CENACE-Tran smisién-Distribucion-
Construccion): Conocer y anticipar las necesidades y expectativas de nuestro cliente y de los usuarios finales, a mediano y largo pl azo,
mediante la participacion en reuniones cuatrimestrales, del “Comité Regional de Confiabilidad del Suministro” del ACOC/CENACE.

5b.4 Sistema reuniones de Comités de Regulacion. (Generacion-CENACE-Transmision): Conocer y anticipar las necesidades y
expectativas de nuestro cliente ACOC/CENACE en cuanto a regulacion de wltaje y frecuencia de la energia eléctrica. Mejorar el
comportamiento de la frecuencia y el wiltaje en el Sistema Eléctrico Nacional (SEN). Evaluar los factores que afectan a éstas
variables vy la participacion en la regulacion de las unidades generadoras. Conocer el estado que guardan los diferentes componentes
que participan en la regulacién de la frecuencia y el voltaje como son: Estabilizadores de potencia, control automético de generacioén,
reguladores autométicos de wltaje, sistemas de gobierno, modos de arranque, estatismo de | as unidades, entre otros.

5b.5 Sistema de disefio de ﬁroductos, servicios i irocesos / Proceso de ieneracién hidroeléctrica

El sistema tiene como propdsitos garantizarla satisfaccon de los requenmientos del diente, mediante el disefio o
mejora de los productos, procesos 0 servicios que demanda a la CH-FHB, garantizar su lealtad y preferencia, dar
respuesta a sus futuras necesidades, el desarrollo de nuevos servicios para los nuevos mercados (futuros) y
garantizar la competitividad mediante la actualizacion tecnolégica continua de los sistemas operativos y en su
caso laampliacidon de la capacidad instalada de la CH-FHB.
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Fig.5b.5 Cadenade valor generacion/proceso clave.
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El diagrama mostrado en la figura 5b.5, representa el proceso dave y su interaccién con los procesos de apoyo
gue se desarrollan en la CH-FHB. En el proceso de generacién de energia eléctrica (proceso clawe) se
representan las distintas etapas de transformacion de energia que se llevan a cabo a través de la infraestructura
de la Central, desde el almacenamiento de agua hasta la entrega de la energia eléctrica a los usuarios finales. La
identificacion de las etapas del proceso dave tiene como propoésito asegurar el cumplimiento de los criterios de
eficacia técnica y rentabilidad econémica en cada una de las etapas del proceso, que permitan incrementar la
productividad y competitividad de la CH-FHB.

5c¢ Se fabrican, suministran y mantienen productos y servicios

El sistema 5b.5 de disefio de productos, servicios y procesos / Proceso de generacion hidroeléctiica, también
contempla los mecanismos necesarios para satisfacer los requelimientos de nuestro cliente, los cuales son
considerados para el disefio de productos, procesosy servicios que tiene como finalidad generar un valor superior,
asegurar su preferencia, lealtad y satisfacer sus requerimientos actuales y futurs, asimismo garantiza la
competitividad de la CH-FHB al innovar y mejorar los procesos y servicios a través de la modernizacion,
repotendacion, automatizacion y el desarrollo de capacidades técnicas e intelectuales.

Para satisfacer las necesidades de energia eléctrica de nuestro cliente, la CH-FHB ha identificado las vaiiables
criticas y el valor generado en cada una de las etapas del proceso, con la finalidad de incorporar los factores
criticos del diente en la etapa correspondiente, que nos permita la total satisfaccion y el cumplimiento de las
expectativas, las etapas del proceso de generacion de energia eléctiica son:

TABLA 5c.1.1 ETAPAS D EL PROCESO DE GENERACION DE ENERGIA ELECTRICA DE L A CH-FHB (PLAN DE CALID AD SIG 2008).

Embalse 6 captacién de agua: Secuenta con una estructura civil (cortina), la mas alta en su tipo a nivel mundial, almacena el agua para
generacion proveniente de los Rios Tula y San Juan, las variables criticas que se monitorean en esta etapa son: Aportaciones diarias
promedio en m3/seg., nivel diario del embalse (1520-1560 msnm), | &mina de evaporaci 6n diaria en (mm) y precipitaci 6n pluvial diaria (mm).
Conduccion de agu a: El agua almacenada es conducida a través de un tinel de conduccién de 20.7 km de longitud (el mas largo en el
mundo para generacion de energia eléctrica) y una tuberia a presion, las variables criticas de esta etapa son: Presion del agua 60 bars
monitoreada entiempo real por el SCAAD.

Transformacion yentrega de energia: Al término de la conduccio6n (energiacinética), se alimenta ala turbinaque transformala energia
hidraulica en energia mecanica, para el accionamiento del generador eléctrico (energia eléctrica), mediante el fenémeno de induccién
electromagnética, de donde pasa a los transformadores de potencia y modifica sus caracteristicas (wltaje e intensidad de corriente). La
entrega de energia eléctrica se lleva a cabo en los marcos de remate de las lineas de transmisién, para ser enviada a los centros de
consumo para su distribucion y comercializacién, a través de la subestacion y de acuerdo con las necesidades del Sistema eléctrico
Nacional bajo la coordinacion y supervision del cliente ACOC/CENACE. En esta etapa las variables criticas son: Velocidad de giro (300
RPM), temperaturas de chumaceras (metal, aceite y agua), temperaturas del generador (aire y agua), vibraciones (menor a 150 micras),
estatismo (5.0%), corriente de generacion (maxmo 5546 A.), voltaje de generacion (de 15.1 a 16.9 Kv), potencia activa (de 0 a 146 Mw por
unidad), potencia reactiva (-28 a50 Mvar por unidad) yfactor de potencia (0.95), entre otras.

Sistema de telecontrol de las unidades : EIl SCAAD, cuenta con modulo que per mite que el cliente ACOC/CEN ACE pueda operar las
unidades desde sus instalaciones para mantener un equilibrio constante entre la generacion yla demanda variable de energia por parte de
los usuarios y mantener los parametros wltaje yfrecuencia en rangos de calidad. Valor agregado a la entrega de la energia eléctrica, es la
facultad y medios técnicos que tiene el cliente para operar las unidades generadoras confor me asus necesidades.

Sistema de regulacion frecuencia/ voltae: Para administrar la respuesta a los requerimientos del cliente en cuanto a regulacion de
frecuencia y wltaje, la CH-FHB cuenta con un sistema que permite verificar el desempefio ylas capacidades de sus unidades generador as
para satisfacer los requerimientos de regulacion de frecuencia y wltaje, buscando satisfacer estas caracteristicas, para lo cual se cuenta
con 2 unidades generadoras, de rapida respuesta, que tienen la capacidad de operar como condensador sincrono, garantizando y
superando | os requerimientos para la regulacion de voltaje del SEN enlazona de mayor consumo del pais. En el 2007 calificamos comola
mejor central en regulacion de frecuencia y voltaje del pais.

TABLA 5c.1.2 VALOR GENERADO EN CADA ETAPA DEL PROCESO CL AVE (PPLAN DE CALIDAD SIG 2008)

ETAPA INSUMOS VALOR GENERADO INDICADOR
CAPTACION
Embalse Agua o Almacenamiento de energia potencial e Volumen almacenado
e Continuidad en el suministro
CONDUCCION
Tuanel Energia potencial e Energiacinética e Gasto (m'/seg)
Tuberiaa presiéon Energia cinética e Cargahidraulica e Presion (bar)

Eficiencia operativa

TRANSFORMACION
Turbina Carga hidraulica

Energia mecanica
Eficiencia operativa
Energia eléectrica e Potencia activa (M w)
Regulacion frecuencia y wltaje
Auto suministro

Elevacion de woltaje (16 a230 Kv) e Energia electricagenerada (MWh)
Eficiencia operativa

3
e Consumo especifico (m /Kw)

Generador Energfa mec anica

Transformador Energia electrica

TRANSMISION Y DISTRIBUCION

Subestaci6n Energia eléctrica | e Distribucion a dos lineas de 230 Kv y AT4 (230 | e Energia eléctrica distribuida (MWh)
(230 Kv) —115Kv)
Lineas de transmision | Energia eléctrica e Transporte de energia e Energia eléctrica transportada (MWh)

Distribucion Energia eléctrica e Distribucion de energia eléctrica en poblaciones | e Energia eléctrica distribuida (MWh)
Comercializacion Energia eléectrica o Satisfaccion de los requerimentos de los | e Cerointerrupciones
usuarios final es e Cantidad de energiaentregada
e Calidad delaenergia
e Precio competitivo
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Desarrollo o mejora de procesos: A partir de las &reas de oportunidad operativas identificadas por los ENAD's,
resultados obtenidos de la practica de comparacion referencial y como respuesta a nuevas necesidades del cliente
gue se identifican por medio de los sistemas de atencién al cliente, se desarrollan proyectos que aseguran un
proceso de generacén competitivo. Se considera la modernizaciéon de sistemas operativos, renovacion de equipos
e instalacion de nuevas unidades generadoras que pemitan ampliar la capacidad instalada. El estudio de dichos
proyectos requiere de evaluaciones técnicas y econdmicas que deteminen la factibilidad de su realizacién,
establezcan las necesidades de recursos y la modalidad bajo la cual pueden ser realizados. Una vez aprobados
los proyectos, se procede a la obtencion de recursos necesarios; se lleva a cabo el proceso para iniciar con su
ejecucion.

Desarrollo o mejora de servicios: Para satisfacer las necesidades actuales y futuras de servicios de nuestros
clientes, la CH-FHB pemanentemente evalla su capacidad de satisfacer estos requerimientos, los cuales se
detectan a través del conocimiento de sus clientes y mercados, ver. fig. 5a.1.1.3, 5a.1.1.2 y 5a.1.1.1, en caso de
no contar con esta capacidad, se adquieren los equipos, se actualiza el software, se desarrollan las metodologias
o las competencias del personal. Al proporcionar el servicio requelido, el diente lo evallla y con base en el andlisis
del valor perdbido, se inicia un proceso sistematico de innovaciéon y mejora continua.

Implantacién y resultados:

El proceso opera desde 1996, su alcance cubre todos los procesos, productos y servicios de la CH-FHB, se
encuentra implantado al 100%, su frecuencia de utilizacién es permanente con cambios o revisiones por lo menos
una vez al afio. Para su operacion hace uso de la infraestructura de tecnologias de generacion de dase mundial y
tecnologias de informacién. Como resultado del funcionamiento del sistema, la CH-FHB cuenta con procesos y
servicios con capacidad para captar nuevos mercados y satisfacer los requerimientos actuales y futuros de sus
clientes, garantizando asi la competitividad y sustentabilidad.

Ademas de los sistemas descritos en 5b y 5¢, se cuenta con el Sistema para tradudir los requerimientos de los
clientes en procesos clave y variable criticas, cuyo proposito es asegurar el cumplimiento a los requisitos de
nuestro diente ACOC/CENACE por medio de identificar los procesos clave y sus variables criticas de control, asi
como controlar el proceso de generacén de energia eléctica mediante la implementacion y operacion de los
planes de calidad (especificamente de sus variables criticas) integrados en el Sistema Integral de Gestion y para
mejorar los productos y servicios descrito en el criterio 1.0, figura 1d.1.

Evaluacion y mejora:

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia:

e Cumplimiento a los requerimientos del diente establecidos en el convenio de competitividad (mensual).

e Capacidad de la CH-FHB para cumplir con los requerimientos del diente (mensual).

Indicadores de efectividad: Se muestran en el ciiterio de resultados 6.0

5 d. Se cultivan y mejoran las relaciones con los clientes

5d.1 Sistema de respuestay relacién integral con clientes.

El sistema tiene como proposito promover activamente la construccion y fortalecimiento de relaciones positivasy
de largo plazo con ACOC/CENACE, mediante una comunicacién directa y efectiva para dar respuesta y
fortalecer una relacién integral, lo que pemite asegurar el cumplimiento de sus requerimientos y lograr su
preferenda, lealtad y referencias positivas.Una representacion grafica se muestra en la figura 5d.1.
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El sistema utiliza informacién que proporcionan los sistemas de segmentacién y tendencias de mercado (5a.1.1),
reuniones de los Comités de Confiabilidad del Suministro y de Regulacion (5b.3 y 5b.4), el despacho de energia
eléctrica establecido en el Convenio de Competitividad Cliente-Proveedor (5b.2).

Desarrollo y resultados:

El sistema opera de manera pemanente desde el afio 1999, se encuentra implantado al 100%, su alcance cubre
las actividades relacionadas con la atencién y relacén con el ACOC/CENACE. Utiliza la plataforma de tecnologia
de informacién. Como resultado nos ha permitido: Mantener la confianza, lealtad y preferencia de nuestro cliente,
dar atencion personalizada, rapida y efectiva a sus requerimientos.

El sistema utiliza para su administracién y mejora los indicadores siguientes:

e Indicadores de eficiencia: Se muestran en el criteiio de resultados 6.0, ver graficas 6a.

e Indicadores de efectividad: Se muestran en el citerio de resultados 6.0, ver graficas 6b.

5d.2 Sistema atencion y respuesta a solicitudes, quejas, reclamos e inconformidades.

El sistema tiene como propdsito dar solucién efectiva y rapida a las solicitudes presentadas por el diente, €l
ACOC/CENACE, asi como dar atencén inmediata a sus quejas, inconformidades y reclamos, eliminar de raiz las
causas mediante la aplicacién de acciones correctivas, preventivas o de mejora e informarle de los resultados
obtenidos, para asegurar su satisfaccion total, recuperar y mantener su confianza, figura 5d.2.
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Figura5d.2 Sistemade atencion yrespuesta a solicitudes, qu ejas, reclamos e inconformidades

Para dar atencién y respuesta a las solictudes del diente, el proceso induye:

I.- El princdpal elemento de interaccon de la CH-FHB con el diente es el Sistema de Control y Adquisicién
Automéatica de Datos (SCAAD), a través del cual el diente lleva a cabo el telecontrol de la operacion de las
unidades generadoras desde susinstaladones (autodespacho de energia eléctica).

Il.- Durante el funcionamiento normal de las unidades generadoras, existen condiciones operativas de los equipos
principales y auxiliares que pueden dar origen a fallas que generan quejas, inconformidades 6 redamos del
cliente, quien las hace llegara la CH-FHB a través de teléfono, correo electrénico, sistema electrénico de quejas o
enla encuesta mensual de evaluacion; se registran en el sistema electrénico de respuesta a quejas, se transmite
al area responsable de dar soludén quien efectlia el andlisis de causas y determina las medidas a tomar para
evitar que se vuelva a presentar el evento. Una vez implementadas las acciones se le informa de los resultados.
IIl.- Como resultado de la operacion de las unidades generadoras, el cliente requiere informacion de diversa
indole, que hace llegar a la CH-FHB a través de teléfono, correo electrénico, sistema electronico de atencién a
clientesy la evaluacion mensual, se transmite al area responsable de dar atencién. Se envia la respuesta via
electronica y se registra par su consulta o seguimiento.

Desarrollo y resultados:

El sistema opera de manera pemanente desde el afio 1999, se encuentra implantado al 100%, su alcance cubre
las actividades relacionadas con la atencion a las solicitudes, inconformidades, quejasy reclamos presentados por
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ACOC/CENACE. Para su operacién

utiliza la plataforma de tecnologia de informacion. Como resultado se

mantiene la lealtad, confianza y preferencia del cliente al dar una atencion rapida y efectiva a las solicitudes
presentadas, asi como atencidon inmediata a sus quejas, inconformidadesy redamos.

El sistema utiliza para su administracion y mejora los indicadores siguientes:

Indicadores de eficiencia: Se muestran en el criterio de resultados 6.0, vergraficas 6a.

Indicadores de efectividad: Se muestran en el criteiio de resultados 6.0, ver graficas 6b.

Ademas de los sistemas descritos, la CH-FHB cuenta con los sistemas relacionados en la tabla 5d, documentados
en el MDCM:

Tabla 5d SISTEMAS PARADAR RESPUESTA Y FORTALECER L A REL ACION INTEGRAL CON EL CLIENTE |

5d.3 Sistema del comité de servicio y atenciéon al cliente: Tiene como propdsitos conocer y dar respuesta a las necesidades y
preferencias completas de nuestro cliente, mediante la operacion del comité de servicio y atencion al cliente. Llevar a cabo reuniones
periddicas, para captar sus requerimientos, necesid ades y exp ectativas y dar respuesta. Informar sobre el avance en la atencionde
proyectos, solicitudes, quejas, reclamos e inconformidades y revisar programas de trabajo conjuntos, asi como plantear nuewvos
proyectos que aseguren la competitividad de ambas organizaciones.

5d.4 Sistema de medicion de la satisfaccion del cliente: Tiene como propésitos la satisfaccion total de los requerimientos y
expectativas del cliente con la finalidad de mantener su satisfaccidn y lealtad, obtener la informacion para la mejora continua del
servicio, atend er inquietudes o expectativas, establecer unarelacion d e beneficio mutuo y mantener su satisfaccion y confianza.

5.1 Ciclos de mejoray analisis referencial / emulacion o benchmarking.

Como resultado del sistema de benchmarking, descrito en el proceso facilitador 2.0, se han realizado

as

siguientes mejoras derivadas de las practicas de andlisis referencial (emulacién), correspondientes.

Tabla51

CIQLOS DE MEJORA

| ANALISISREFERENCIA

Afo Descripcion Impacto Afio Fuente Informacion comparativa

5a.1 Moddo de valor geerado d cliente

1999 Estructuracion del mercado virtual de | Establecimiento de los criterios para | 2004 | Cebadas y | Se realizé una visita a esta empresa, con la finalidad de conocer su
energia eléctrica a nivel nacional participar en un mercado de energia Maltas S. A. de | sistema de andlisis del mercado a nivel mundial, nacional y regional.

abierto, obteniendo mayores ingresos C. V. Se implanta esta practica en la CH-FHB dando como resuftado un
por la venta de energia. conocimiento del mercado de energia eléctrica a nivel mundial,

2001 Funcionamiento de las paginas Web | Disponibiidad y acceso oportuno a la continente, Norteamérica, nacional y regional, asi cano los sectores
de CFE y de ACOC/CENACE. informacién de las organizaciones que que lo componen, permitiendo conocer las tendencias de crecimiento

intervienen en la cadena de valor. del mercado y su comportamiento histérico que soportan la viabilidad

2004 Informe anual de segmentacion y | Conocimiento del comportamiento y y rentabiidad de los proyectos de inversion y modernizacion para la
tendencias de mercado. tendencias de crecimiento del mercado atencion de las necesidades futuras del mercado de energia.

2007 Anélisis y conocimiento del resultado | Conocimiento de la percepcion del | 2007 | Division Centro | Se identifican los mecanismos y sigemas a través de los cuales la
de las encuestas aplicadas al usuario | usuario final y los factores en los cuales Occidente DCO, evallia la percepcion de los usuarios finales del servicio de
final del servicio de energia eléctrica. la CH-FHB puede incidir, para mejorar Premio Ibero- | energia eléctrica (encuesta), se acuerda la tranderencia de

la satisfaccion y lealtad. americano’007. informacion para ser incorporada a los procesos de andlisis de la
informacion y planeacié n integral de la CH-FHB.

5b.1 Cadenade valor generado CFE, 5b.2 Sistemade mejora wnfinua basado en el convenio de mmpetitividad dienteproveedor

5b.3 Sistema de reuniones de Comités Regio

1998 Se estructura la cadena de valor en | Identificar la relacion cliente-proveedor. 2001 | C.T.Presidente | Al inicio de la operacion de la CH-FHB, no se contaba con
la que participa la CH-FHB. Juarez, CTCC | informacion para identificar la cadena cliente proveedor en la cual
1999 Establecimiento de los criterios para | Formalizacién de los requerimientos de | 2002 | Huinala y | participa la central, se realizaron visitas a la centrales generadoras de
la integracion del convenio cliente- | energia eléctrica en forma mensual. Carbon 11 la parte norte del pais, con la finalidad de conocer su sistema de
proveedor  formalizado con el | Establecimiento de los criterios para aseguramiento de calidad, detectando las practicas y criterios
ACOC/CENACE. evaluar de manera cualitativa el relacionad os con el disefio de la cadena cliente-proveedor y el uso de
cumplimento de la CH-FHB a los un contrato en el que establecen los requerimientos de energia
requisitos del ACOC/CENACE. eléctrica del CENACE, se implanta esta practica en la CH-FHB a
2004 Identificacion de los factores criticos | Identificacion de factores criticos del partir de 2001, dando como resultado un conocimiento profundo de
del cliente ACOC/CENACE, los | cliente en cada una de las etapas de la las necesidades actuales y futuras de nuestro cliente, identificando los
cuales se incluyen en el convenio de | cadena de valor y los criterios de factores aiticos del cliente ACOC/CENACE y la formalizacion de un
competitividad cliente-provee dor. evaluacion cuantitativa del convenio de competitividad cliente-proveedor, en el cual se
cumplimiento de la CH-FHB a estos documentan los factores criticos del cliente y se establecen las bases
factores. de evaluacion cuantitativa del cumplimiento por la CH-FHB.
2006 Migracion de canal analégico a un | Puesta en servicio del AGC (Control | 2006 | C. H. Al tomar como referencia que estas centrales ya cuentan con AGC y
2007 canal digital en los sistemas de | Automético de Generacion a las Aguamilpa dan servicio al ACOC/CENACE, se emula la impleme ntacion de este
comunicacion con el cliente. unidades de la CH-FHB. C.H. El Cajon sistema para dar este servicio al cliente en el 2007.

ndes de Confisbilidad dd Suministro, 5b.4 Sistema reuniones de

Comités de Regulacién. (Generacion-CENACE-Transmision), 5d.3

plataforma de tecnologia de in-
formacion con acceso a todos los

participantes de la cadena de valor.

Sistema del Comitéde servicio y atencién al cliente, 5d.2 Sistema atencién y respuesta a olidtudes, quejas, reclamos einconformidades.

2003 Integracion del Comité Regional de | Conocimiento de las necesidades | 2002 | Area de | Se identifico la existencia de un Comité Regional de Confiabilidad,
Confiabilidad, Comité Regional de | actuales y futuras de nuestro cliente Control Regulacion de Frecuencia y Voltaje cuyo fin es el andlisis y solucion
Regulacion de Frecuencia y Voltaje. ACOC/CENACE que nos ha permitido Oriental de problemética que afecta la confiabilidad y continuidad de energia

la  implementacion y desarrollo de (ACOR) eléctrica a los usuarios finales. Se implanta en la CHFHB para
proyectos,  productos y  servicios conocer de viva voz las necesidades actuales y futuras de nuestro
enfocadas a  satisfacer  estas cliente, que permita adelantarnos a sus necesidades.

necesidades.

2004 Integracion del Comité de Servicio y | Dar atencion personalizada a las | 2004 | Cebadas y | Se identifico la operacién y funcionamiento del Comité de Servicio y
Atencion al Cliente necesidades del AC OC/CENACE Maltas S. A. de | Atencion al Cliente, el funcionamiento de un sistema electrénico de

2005 Integracion del Comité Directivo de | Implementacion de proyectos de C.V. registro y dencion a quejas del cliente y la evaluacion del valor
Competitividad. mejora e innovacion que satisfagan las creado a través de un indicador global, se implementan en la CH-FHB

necesidades de nuestro cliente, como obteniendo como resultado dar soluciones rapidas, efectivas, su
estrategia para conservar su lealtad y registro electrénico y la implementacién de un indicador global del
preferencia. valor generado al cliente.

2007 Implementacion de un sistema para | Seguimiento sistemético a reuniones, | 2006 | Area de | Se identifico la operacion y funcionamiento de un sistema que apoya
el seguimiento de reuniones y | compromisos, eventos  relevantes, Control al seguimiento de las reuniones del Comité de Confiabilidad. Se
compromisos  del  Comité de | quejas y sugerencias, indicadores, y Oriental implanta en la CH-FHB con un enfoque integral que va desde la
Confiabilidad. proyectos prioritarios, soportado por la (ACOR) minuta de la reunion hasta el seguimiento a los proyectos prioritarios

en los que participan todas las areas de la C.F.E incluida la CH-FHB.
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| ORGANIZACIONES CONSIDERADAS PARA EL PROCESO REFERENCIAL

Central Hidroeléctrica ITAIPU Brasil o Central hidroeléctrica més grande del mundo e Capacidad instalada de 12600 MW,
e Los mejores resultados de confiabilidad y factor de 18 unidades generadoras.
Referencia mundial planta a nivel mundial o Aprovecha el potencial hidrologico
del Rio Parana.

Central Hidroeléctrica Aldeadavila Espafia La mejor central hidroeléctrica de Europa, forma parte | Capacidad instalada de 725 MW, sirve
Referencia Europea (22. mejor en el mundo). del Complejo Hidroeléctrico “Saltos de Duero”. de frontera entre Espafia y Portugal.
Iberdrola o Es el mayor operador edlico del mundo con mas de | o Capacidad instalada, 42516 MW.
Uno de los principales grupos energéticos . 4.100 MW; uno dg los pri_ncipales promotores | e Generacic}n Hidpgléctrica 9710 MW,

rivados del mundo Espafia internacionales de ciclos combinados, con cerca de en Latinoamérica 307 MW,
P 10.000 MW gestionados. Primer productor privado de capacidad instalada en México 4952

electricidad en México MW.
Endesa . i e Con presencia en Iberoamerica (Espafia, Portugal), | ® Generacion de energia eléctrica de
Es la mayor empresa eléctrica de Espafia y la Espafia Europa (ltalia, Francia, Polonia y Grecia) y 183966 MMh
primera compafiia eléctrica privada de Latinoamérica (Chile, Argentina, Per(, Colombia y | e Latinoamérica de 59512 MWh.
Iberoamérica Brasil) o Hidroeléctrica de 7149 MWh
NERC-USA: North American Electric Reliability « Promedio de las 20 mejores centrales termoeléctricas |  Capacidad instalada 20,874 MW
. . USA
Council, Referencia USA de los EUA
Transalta Canada o De las mayores empresas eléctricas a nivel mundial | ® Capacidad 8,468 MW
Canada USA México o Promedio de 50 Plantas en el mundo o Con 50 plantas en cuatro paises
Referencia Intercontinental Australia o Premio 2005 Power Engineering
Florida Power & Light FPL e La primera empresa exiranjera en obtener el Premio
Premio Deming Japon USA II;)emmgds JTpon _ . w o Capacidad instalada 8,620 MW
Referencia mundial . d(rao'r:nPeL io de las mejores ocho plantas termoeléctricas
Union FENOSA, Espafia Espafia,Afiica | e De las mayores empresas eléctricas a nivel mundial | ® Capacidad instalada 10,260 MW
Ref. Europea y Latinoamericana América Latina | o Promedio de 61 Plantas e Con 61 plantas endiez Paises
B B e UNION FENOSA con tres centrales de ciclo | e  Certificado por AENOR, segun la
Unién FENOSA Generacion combinado con capacidad instalada de 1.550 norma UNE-EN-ISO 14001 de
México México. D.F. MW. Sistemas de Gestion
e  Lacentral de Naco-Nogales 300 MW., al igual que Medioambiental
las Hermosillo 250 MW'y Tuxpan 1.000 MW

Central Termoeléctrica FPR Tula Tula, Hidalgo o Capacidad instalada 15,000 MWh e Cuenta con cinco unidades de 300
Mayor competidor México o Abastecedor de energia eléctrica al DF MWh, Total 1,500 MWh
Central Hidroeléctrica Agua Prieta, CFE México o Entrada en operacion comercial 1996 e 2 unidades de 120 Mw cada una
Segunda mejor central hidroelétrica (Jalisco) e Opera mayor tiempo como condensador sincrono o Capacidad reactiva 240 MVAR
Central Hidroeléctrica Mazatepec, CFE México » Entrada en operacion comercial(1962-63-64-97-99) o Capacidad instalada 208 MW.
Central con alta tecnologia para generacion (Puebla) o Con capacidad muy similar a la nuestra. o Capacidad reactiva 128 MVAR
Central Hidroeléctrica Villita, CFE México o Entrada en operacion comercial en los meses de | e Capacidad instalada de 204 MW
Central con mejor desempefio en energia | (Michoacan enero, abril, julio y septiembre de 1997, unidades 4, |  Capacidad reactiva 0.0 MVAR
entregada al CENACE. 3, 2, 1 respectivamente.
Central Hidroeléctrica Caracol, CFE México o Entrada en operacion comercial (1986-1987) o Capacidad instalada de 600 MW
22 mejor central hidroelétrica de la GRPC. (Guerrero) o Capacidad reactiva 0.0 MVAR
C. T. Valle de México, CFE México o 7 unidades, instaladas entre 1963 a 2002. o Capacidad instalada 1,115.5 MW
Central Termoeléctrica Ciclo Combinado el | México e 7 unidades, instaladas entre 1981 a 2004. e Capacidad instalada 721.1
Sauz, CFE (Querétaro)
Central Termoeléctrica Salamanca, CFE México e 4 unidades, instaladas entre 1971 a 1978. o Capacidad instalada 916 MW
CFE Referencia Nacional México e Promedio de 27 Centrales Termoeléctricas del Pais Capacidad instalada de 25,818 MW
DCO Michoacan e Representa la prestacion del servicio en los estados | e Premio Nacional de Calidad 2005
Division de Distribucion Centro Occidente México de Michoacén, Colimay Jalisco principalmente o Premio Iberoamericano 2007
DCO Morelos e Representa la prestacion del servicio en los estados | e Premio Nacional de Calidad 2002
Division de Distribucién Centro Sur México de Morelos, Guerrero y Estado de México. e Premio Iberoamericano 2005
GRPC México e Cuenta con 13 plantas de las cuales 7 | e Capacidad instalada 5,693.36 MW.
Gerencia Regional de Produccion Central D.F. termoeléctricas; 6 hidroeléctricas;
SRGTC Subgcia. Reg. Gen. Term. Central México. D.F. e Cuenta con 7 plantas termoeléctricas e Capacidad instalada 4,760 MW
Toyota ACSI USA « Toyota empresa con el mejor indice de satisfaccion | e EI ACSI mide a 10 sectores de la
American Customer Satisfaction Index del cliente del sector industrial de los Estados Unidos economia de USA
General Electric GE 8vo lugar en el Ranking | ¢\ e Es uno de los participantes mas importantes en los | e Ganancias ~ récord en  sus
de empresas en donde tbdos quieren trabajar mercados de servicio, tecnologia y manufactura. operaciones.
Cebadas y Maltas, S. A. de C. V. Calpulalpan o Capacidad instalada 150,000 ton/afio malta ° Erem?o macio'\j;gl.?eé: alilc!aq 20(2)801
Grupo Modelo, Ref. Ganador de premios | Tlaxcala e Linea de produccién mas grande del mundo (330 ton) : P;zm:g A:ica. P;acr::'fi(::o (;%gsglco
nacionales e internacionales México o Benchmarking mundial en 7 parametros o Premio Ibero Americano 2006
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6.0 Resultados de Clientes

Las graficas que se presentan miden los resultados de valor generado a nuestro cliente ACOC/CENACE las
cuales incluyen resultados histéricos de los dltimos cinco afios vy comparaciones referenciales con
competidores, empresas lideres ganadoras del Premio IBQ en afios anteriores y con las mejores Centrales de
nuestra organizacion.

6a Medidas de la percepcion. Muestran los resultados de las mediciones de la percepcidén de nuestros clientes,
obtenidas a través de encuestas directas, evaluaciones mensuales establecidas en el convenio de competitividad
(Cliente-proveedor) y a través de la operacion de los sistemas destinados a generar valor a los clientes. La
evaluacion sistemética de esta informacion permite al comité de servicio y atencion al cliente determinar las
acciones preventivas o correctivas que aseguren la lealtad y preferencia del cliente por los servicios y productos
de la CH-FHB, asi como mantener la imagen de una organizacion competitiva, flexible y que supera las
expectativas de sus clientes, al brindarle servicios y energia eléctrica de manera continua y confiable a precios
competitivos internacionalmente.

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):
Asegurar la lealtad del cliente por los servicios y productos de la CH-FHB Modelo de valor generado al cliente
Sistema de comité de servicio y atencién al cliente
Qué mide: La percepcion que tiene la cliente por la calidad de
W CH Irg Famands Hiar Daiderara W Comparacian Retmncal £k los productos y servicios de la CH-FHB.
W Centrales Generadoras CFE ~ La Mejor Referencia ﬁ'g
(%) Q Mam = , X , .,
100 - 98.74 Como se mide: A través de evaluacion mensual de 16 puntos
96,66 E e >—0 gue suman un maximo de 100 y dependiendo del resultado se
95.97 7 considera:
¥ - 8300 o, o Y A
90.55 e 91,00 : e Menor a 70 cliente insatisfecho.
90 - e Entre 71 y 80 cliente medianamente satisfecho.
e Mayor 90 cliente satisfecho
85,1 Relacién causal: La operacion del modelo de valor generado
al cliente y la cultura de servicio y atencién al cliente de la CH-
80 7738 FHB permiten una tendencia favorable de este indicador,
: hasta alcanzar niveles del 98.74% de satisfaccion, asi como
2z | 75.00 las acciones preventivas, de innovacion y mejora que
promueve de manera consistente el comité de servicio y
atencion al cliente lo que ha consolidado la posicién de la CH-
70 - e FHB como referencia nacional e internacional.
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Fuente: SIMO, Gubo de ESSBASE, SIADIR, Sistema de andlisis de |a Informacian Fuente: 5IMO, Cubo de ESSBASE, SIADIR, Sistema de anélisis de la Informacion 5]

Qué mide: La percepcion que tiene el cliente con respecto al servicio de la CH-FHB para apoyar en la estabilidad del sistema eléctrico
nacional y mantener la calidad de la energia eléctrica dentro de los parametros de calidad requeridos por los usuarios finales.

Cémo se mide: Calificacion de los puntos 9 y 11 de la evaluacién mensual que efectla el cliente al servicio de regulacién de la CH-FHB.

Relacion causal: Considerando que la calidad de la energia eléctrica es determinada por los parametros de calidad, frecuencia y voltaje
(factor critico del cliente), el comité de servicio y atencién al cliente promovié desde el afio 2004, acciones de mejora e innovacién para
mejorar la percepcion del cliente en cuanto al cumplimiento de la central a los parametros de calidad (ver graficas 6b.5 y 6b.6), dando inicio a
un programa de proyectos de innovacién y modernizacién en los que se incluye la participacion y punto de vista de nuestro cliente
(ACOC/CENACE). Durante los ultimos 18 meses nos hemos mantenido en la preferencia del cliente ACOC/CENACE quienes nos ha
distinguido con su preferencia y reconocido el nivel de excelencia de la CH-FHB en la regulacién de frecuencia y voltaje, ubicandonos en la
posicion niumero uno de 177 centrales generadoras a nivel nacional, por lo gue somos referencia nacional e internacional en este rubro.
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Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):
Ser reconocida por nuestros clientes como organizacion confiable y | Modelo de valor generado al cliente.
comprometida en generar valor a sus clientes. Sistema de comités regionales de confiabilidad
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Qué miden: (6a.4), la percepcién del cliente con respecto a la estabilidad del proceso de generacién, (6a.5) la funcionalidad para operar las
unidades de manera automatica, asi como (6a.6) la respuesta oportuna del proceso de generacion ante contingencias y en su caso (6a.7) el
tiempo de restablecimiento de las condiciones de disponibilidad de las unidades ante situaciones de falla o variaciones de carga en la red
eléctrica, asi como (6a.8) el cumplimento y atencion de los compromisos derivado de las reuniones del comité de confiabilidad y (6a.8) la
calidad de la informacidn que la central proporciona al cliente (integra, confiable, tiempo real, oportuna y acceso apropiado).
Cémo se mide: Evaluacion mensual que efectta el cliente de acuerdo a lo establecido en el convenio de competitividad (ACOC/CENACE-
CH-FHB) y reportes del sistema de atencion a quejas y respuesta a solicitudes, quejas reclamaciones e inconformidades del cliente.
Relacion causal: El comité directivo de competitividad de la CH-FHB a través del modelo de planeacién integral ha definido los objetivos
estratégicos prioritarios que se traducen en proyectos enfocados a mejorar el nivel de satisfaccién del cliente, al proporcionarle nuevos
servicios innovadores y de alta confiabilidad, cabe hacer mencién que para la planificacion, ejecucién y puesta en marcha de un proyecto se
involucra al cliente, con la finalidad de incorporar sus requerimientos y necesidades, asegurando asi su total satisfaccién con el nuevo
producto o servicio, un ejemplo de esto es la modernizacion del sistema de control del proceso de generacion (SCAAD), en el cual se
incluyeron necesidades especificas del cliente e inicio su operacion en 2005, lo que contribuye a una mejora sustancial en la percepcién del
cliente, mejora en la preferencia y lealtad.
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Qué miden: 6a.10 percepcion del cliente ACOC/CENACE sobre la tecnologia y soluciones innovadoras en los servicios que le ofrecemos y
6a.11 percepcion con respecto a las instalaciones, trata personal, medio de comunicacion, calidad y oportunidad de la informacién y
compromiso de la CH-FHB por una cultura enfocada a establecer relaciones solidas y duraderas con el cliente.

Cémo se mide: Evaluaciones sistematicas en reuniones del comité de confiabilidad de resultados de indicadores de atencion al cliente y
compromisos atendidos.

Relacion causal: La alta tecnologia de generacidn con la que opera la CH-FHB, es el resultado de un vision compartida de los lideres con
todo el personal, el sentido de compromiso y enfoque centrado en la atencion al cliente, nos ha consolidado como la referencia nacional e
internacional, parte vital de esta calificacion es el sistema de control automatico de generacion que permite que el cliente se autodespache la
energia eléctrica que requiera y cuando la requiera (practica de clase mundial), somos en México y en el mundo la Unica central que opera
desde sus inicios 12 afios en forma completamente automatica y a distancia ya que el operador de la central se encuentra a 500 km de
distancia de proceso de generacién.

6b Medidas de la desempefio. Con la finalidad de que el proceso principal y los de apoyo se lleven a cabo bajo
condiciones que garanticen la confiabilidad y continuidad del proceso de generacién de energia eléctrica, la CH-
FHB tiene implementado indicadores que miden el desempefio de los procesos y sistemas enfocados generar
valor al cliente; la medicion sistematica y el estudio de los resultados permite tomar acciones de manera
responsable y con base a datos y hechos.

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):

Incrementar la participacion de la CH-FHB en el mercado de Modelo de valor generado al cliente
energia eléctrica que atiende el ACOC/CENACE Sistema de segmentacion y tendencias de mercado.
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Fuente: 3IMO, Cubo de ESSEASE, SIADIR, Sistema de andlisis de la Informacian = Fuente: SIMO, Cubo de ESSEASE, SIADIR, Sistema de anadlisis de |la Informacion

Que mide: El volumen de venta de energia eléctrica de la CH-FHB. | Que mide: El grado de utilizacion de la capacidad instalada de disefio
Como se mide: A través del balance de produccién y consumo de | dela CH-FHB.

energia del sistema de medicion y monitoreo de energia eléctrica | como se mide: Con relacién a la energia eléctrica producida
(SIMMER), (el valor depende de las aportaciones de agua al | .,nnarada con la energia teérica disponible en un periodo.

embalse, siendo los afios 2005 y 2006 afios secos con respecto al
2004 y 2007). Relacion causal: Los resultados muestran que el factor de utilizacion
de planta ha mejorado consistentemente en los Ultimos 3 afios debido
a la modernizacion del sistema de control en el afio 2005, mejorando
el servicio de telecontrol disponible al cliente, siendo hoy en dia un
servicio mas rapido, confiable y con mayor versatilidad de operacion
(operacién remota por operador, operacién automatica por AGC u
operacion transferida a un centro alterno de control), factor que influye
en su lealtad y preferencia. De 2003 al 2007 tenemos un incremento
promedio en la participacién del mercado de energia eléctrica de
22.69 %.

Relacién causal: El proceso de generacién de energia eléctrica,
soportado por las cadenas de valor y el sistema para traducir los
requerimientos del cliente en variables criticas del proceso, el
sistema de conocimiento de clientes y mercado, nos permiten
exceder las necesidades de energia eléctrica del cliente, quien nos
prefiere por el precio competitivo de la energia eléctrica que
entregamos, asi como la confiabilidad del proceso. La CH-FHB es
la central con mejor desempefio en la entrega de energia
eléctrica comparada con centrales similares (nacionales e
internacionales).
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Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):
Mantener la lealtad y preferencia del cliente ofreciéndole | Modelo de valor generado al cliente, sistema de comités regionales de

servicios de calidad y alta tecnologia en suministro de energia | confiabilidad y comité de servicio y atencion al cliente.
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Qué miden: 6b.3 Porcentaje de tiempo que las unidades de la CH-FHB estan disponibles para atender las necesidades de energia del cliente;
6b.4 porcentaje de los 292 MW de capacidad de la central disponible para autosuministro de energia por parte del cliente; 6b.5 y 6b.6 el
comportamiento del proceso de generacién con respecto a los limites de control para regulacién de frecuencia y voltaje (capacidad de
proceso 5.89 sigma, nivel de excelencia); 6b.7 cantidad de energia reactiva que se entrega al cliente para apoyar a la estabilidad del sistema
eléctrico nacional; 6b.8 el nivel de satisfaccion a los factores criticos del cliente a través de 6 parametros (tabla 5b.1.1 del criterio facilitador 5).
Cémo se mide: A través del sistema integral de andlisis de informacion y sistema de control y adquisicion automatica de datos (SCAAD).
Relacién causal: Conla finalidad de satisfacer los mercados actuales y futuros, la CH-FHB implemento desde el 2004 el MDCM que define el
rumbo estratégico de organizacion y establece los sistemas y mecanismo necesarios para generar un producto competitivo que satisface los
requerimientos de sus clientes y usuarios finales en un mercado en constante crecimiento y cada vez mas exigente. Los resultados muestran
una evolucién positiva y consistente, resultado de los procesos competitivos e innovadores que permiten la rentabilidad operativa asegurando
la permanencia y la sustentabilidad de la central, la preferencia y lealtad de los clientes y usuarios, colocando a la CH-FHB como
referencia nacional e internacional.
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7.0 Resultado del desarrollo de las personas

Las graficas que se presentan a continuacion consideran resultados histéricos de los Ultimos cinco afios,
proyeccion de valores meta en un horizonte de planeacion de tres afios y se realizan comparaciones referenciales
con organizaciones ganadoras del Premio Iberoamericano y con centrales generadoras de Comisién Federal de
Electricidad lideres en la gestién de sus procesos.

7a Medidas de la percepcidn. Las medidas de la percepcién de los colaboradores de la CH-FHB, relativas a la
motivacion y satisfaccion se presentan en las graficas siguientes y son obtenidas principalmente del sistema
institucional de la encuesta de clima organizacional, sistema de gestién y mejora de los factores criticos del
personal, entre otros y son apreciaciones estructuradas y analizadas desde el punto de vista metodolégico y de
resultados. Derivado del analisis de la informacion, se toman decisiones y se pueden incluir nuevas estrategias.

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):

Optimizacion y desarrollo del factor humano Modelo de valor generado al personal

Qué mide: La satisfaccion del personal con respecto al

" Lt ng. =roand Hirtart Gakcderrams B l’_fm"_fﬂ_‘o[’ Balorerciol, s . A ” .,
% lcﬂnfaf“m"*sﬂw%“ﬁ <>rLF Vor Refarencia GE reconocimiento y retribucion por su desempefio y
100 ki g“ contribucién al logro de los objetivos y metas.
0""'_{) i
P Como se mide: A través de la encuesta anual

denominada  “Sistema Institucional ~ de  Clima
Organizacional” (SICLO).

Relacion causal: Muestra una tendencia positiva
sostenida y consistente que refleja la efectividad de los
sistemas de evaluacidn de desemperio individual, grupal,
compensaciones y reconocimientos, asi como la eficacia
de las acciones implementadas con base al analisis de
los resultados, permitiendo que la CH-FHB alcance un
valor de satisfaccion superior al promedio de la CFE y de
otras organizaciones lideres en el ambito internacional.
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Qué mide: Las relaciones interpersonales y de trabajo en equipo, asi como las condiciones de seguridad e higiene en su ambiente laboral,
incluida la percepcion de las estrategias tomadas por la CH-FHB para eliminar, minimizar y controlar los factores de riesgo.

Como se mide: A través de la aplicacion de la encuesta anual (SICLO).

Relacion causal: Muestra una tendencia positiva que refleja la efectividad de los sistemas de gestién y mejora de los factores criticos del
personal, sistema de seguridad y salud en el trabajo, sistema de mejoramiento del ambiente de trabajo 5's, mediante los cuales se
identifican peligros de manera permanente, se evallan las condiciones fisicas para mejorar consistentemente el ambiente de trabajo a
través de estrategias que nos permiten ofrecer un lugar agradable y seguro para laborar. El sistema de operacion y funcionamiento de
equipos naturales de alto desempefio ha permitido consolidar la filosofia de colaboraciéon y apoyo entre compafieros de la misma area y de
otras, dentro y fuera de la CH-FHB. La calidad de vida en el trabajo inicia con la seguridad, salud y bienestar del personal, los 12.5 afios de
operacion de la Central sin ningun tipo de accidentes lo demuestran.
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Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):

Optimizacion y desarrollo del factor humano Modelo de valor generado al personal

W CHL kg, Femando Hi "[_;;i_',h:;-r cma M Tomparacton Reterencial Sy QUé mide: El nivel de preparaCién del perSOnaI para

M Eontdssbinmeosles - Z | enfrentar y promover los cambios y mejoras en su puesto,

89.6 i — 90.6 Si's asi como el grado de conocimiento del programa de
<& , innovacion y calidad de la CH-FHB y de CFE.

Yo
100 -

80 | 756 THE -

141 Coémo se mide: A través de la encuesta anual (SICLO)

Relacion causal: Los resultados muestran una tendencia
positiva, con incremento de 18.5% en los Ultimos cuatro
afios como resultado de la efectividad de la politica y
estrategia, trabajo en equipo, sistema de desarrollo de
competencias y de la aplicacion de la tecnologia y
sistemas para la competitividad, que permiten crear el
ambiente propicio para la creatividad e innovacién y
enfrentar los cambios requeridos para responder a la
creciente dindAmica del mercado global antes que la
competencia.

Los niveles de satisfaccion alcanzados estan por arriba de
tres de los cuatro ganadores previos del Premio
Iberoamericano mostrados en la gréfica.
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i 847 < 8682 ... | Como se mide: Através de la encuesta anual (SICLO).
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Relacién causal: La tendencia positiva de este indicador
muestra el resultado de la aplicacion consistente de la

i tecnologia y sistemas para la competitividad a través de
los cuales se da respuesta a los objetivos y acciones
estratégicas clave definidos en el proceso de planeacion
integral.

40
Los niveles de satisfaccion alcanzados estan por arriba de
tres de los cuatro ganadores previos del Premio

20 lberoamericano mostrados en la grafica, solo superados
por muy poco margen por la Division Centro Occidentes
de CFE
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84.1 Como se mide: A través de la encuesta anual (SICLO).
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Relacién causal: Los resultados muestran una tendencia
positiva sostenida y consistente, con incremento de 19.5
% en los Ultimos cuatro periodos, el inicio de la operacién
de los ENAD’s en el afio 2005 y su consistente operacion,
han facilitado de manera directa los proceso de
comunicacion, adicionalmente la efectividad del sistema
de comunicacion para crear, mantener y consolidar la
imagen positiva de la CHFHB a través de los canales de
comunicacion al interior y exterior.

Los niveles de satisfaccion alcanzados estan por arriba de
dos de los cuatro ganadores previos del Premio
lberoamericano mostrados en la gréafica, solo superados,
por muy poco margen por la Division Centro Occidente de
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7b Medidas de desempefio. Estas son las medidas utilizadas internamente por la CHFHB con el fin de evaluar,
comprender, prevenir y mejorar el desempefio de los colaboradores de la organizacion. Las medidas incluyen los
resultados relativos a: motivacién, implicacion, satisfaccion, servicios prestados al personal, exactitud de la
administracién de personal, eficacia de la comunicacion, rapidez de la respuesta a las consultas y evaluacion del
entrenamiento.

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):
Mantener y mejorar la seguridad y salud del personal Modelo de valor generado al personal, Sistemas de liderazgo, de
calidad de vida, y modelo de desarrollo del personal.
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Nom. W Cantrales Ganeradoras CFE = LaMecr Referencia u‘; Nam W Cerrelas Ganeradoras CFE = La Major Raferancia ua
Metz = ) & Meta =
I 11.8 3 &
1
2 8
1 H
1 1
4 1
B SHeHB MK GH I
1 1
8]
00 04 0O 00 0D 0.00 000 000 000 000
L] L L] L] L] u L] L] L] L] L]
IO I O O i}giih I B E,Ei”l
Fummis: Oubo de EEREAS L SLAONR, Nsteme delsoqurided e Higlane Fuamrie: Subo de RRELLEN. BLADR, sl de Beouridad s Hio ene
S Sl i | Db C8 ol . Bh- cw s CoT el Il B K Ing Fernande Hirer Belderarms @ Cornparscian Referendal [ =
Nim M. Gl Sirmletnas bAE Iff‘“r""cjt' Releonti ‘1? W Cerirales Generadoras CFE I Lal'u\ajclrlRafelEn;a ? ﬂ%
R H Miles $ USD & W
657 1,600
7 :
i 1.400 1,317.90
1,200
5
1,000 |
4
800
3
600 |-
2
EMK CH-FHEB 400 -
1 MK CH-FHE
, |00 a0 o0 am b il
IR TEERRE: I L T R T 0.00 0.00 0.00 000 000 000 000 0.0
5T 8 E g 8 £ B 3 5 ° z Sg 33 SR S B S ; -
s o8N 8 W& o8& B OF B g2 R g ¥ % & 5 B & 2 2 o5 2 &, @4
m g © SO o & & & & & & & & ¢ e £ of I3
0 a O @ Bg ¢ oy 22
s} =1 5 8 o 5% 33
a ¥ oo .t
Fuente: Cubode ESSBASE, SIADIR, Sistema de Seguridad & Higiene Fuente: Cubo de ESSBASE, BIADIR, 8Istema de Sequridad e Higlené U
Qué mide:
7b.1 La cantidad de accidentes de trabajo en relacién con el nimero de trabajadores activos en un periodo determinado.
7b.2 La cantidad de dias perdidos que originan los accidentes de trabajo, defunciones e incapacidades parciales o totales, con relacion al
ndmero de trabajadores expuestos al riesgo de trabajo en un periodo determinado
7b.3 Larelacion del producto de los indicadores de frecuencia y gravedad de accidentes
7b.4 La erogacion de recursos econdémicos por la organizacién para cubrir gastos por incapacidades, incremento de primas de riesgo y
dafios a los equipos e instalaciones.
Como se mide: A través del Sistema Informatico de Seguridad e Higiene, Sistema de Seguridad Social y Médulo Finanzas My Sap 5.0
Relacién causal: Los resultados, cero accidentes, muestran una organizacion que refleja una cultura de prevenciéon de accidentes,
manifiesta el compromiso de los lideres y su personal por la seguridad y salud, opera eficiente y efectivamente bajo los sistemas de
liderazgo, seguridad y salud de trabajo, modelo de calidad de vida integral, induccién al personal de nuevo ingreso, desarrollo de
competencias, aprendizaje continuo, sistema integral de gestion, comunicacién efectiva entre otros, logrando 12.5 afios sin accidentes, es
importante repetir que en la CH-FHB, nunca hemos tenido accidentes; manteniendo una prima de riesgo minima durante trece afios y cero
erogaciones por concepto de accidentes de trabajo. Por los resultados logrados la CH-FHB es nivel de referencia mundial en aspectos
de seguridad en el trabajo.

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion 52

© Se puede hacer un uso no comercial de este material sin modificaciones, siempre que se cite la fuente (www.fundibeq.org) y comunicando a FUNDIBEQ
(autorizacion@fundibeq.org) la persona u organizacion responsable de su difusién y el objetivo que se persigue (aplicar experiencias, estudio, investigacion..)



www.cfe.gob.mx

CFE - C. H. ING. FERNANDO HIRIART BALDERRAMA

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):

Fortalecer las competencias del personal de manera tal que el 100% del personal | Modelo de desarrollo integral del personal
pueda ocupar el puesto inmediato superior

. B C.H. g, Famando Hriarl Batdenam: B Cuanpaacin Relemancie e QUé mide_: El grado acadé_mic_o del per_S(_) nal de la CH-
Afios. W Gentrales Geresainms G o ipe ] ﬂg FHB acreditado por alguna institucion oficial.
e
13.30 13330 - < ] , . . -
12.96 ) Cémo se mide: A través del Sistema Institucional de

13 12.66 3 Capacitacion (SIC).

Relacién causal: Los resultados muestran una
tendencia positiva y consistente como resultado de la
efectividad de la operacion de los sistemas de
desarrollo de competencia y aprendizaje continuo, asi
como el interés del personal por incrementar su nivel
académico a efecto de desarrollar mejor su trabajo,

1

10 contribuir al logro de metas y objetivos y mejorar su
calidad de vida y ubican a la CH-FHB por arriba de la
referencia nacional y de cuatro ganadores del

? Premio Iberoamericano de afios anteriores.
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BMKy Coémo se mide: A través del Sistema Institucional de

ga 7627 7848 788 8000 Capacitacion (SIC).
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Relacion causal: El 83.64% del personal esta
capacitado para ocupar el puesto inmediato superior.
La tendencia positiva y consistente de este indicador
muestra la efectividad de los sistemas de desarrollo de
competencias y aprendizaje continuo que aseguran el
alto desempefio de la CH-FHB, el desarrollo del
conocimiento y la realizacion del personal.
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5 recibidas por cada persona de la CH-FHB, las cuales
HH/Plaza B Cenirales Generadoras CFE -l ?fc.orRefomr-cia 'z | desarrollan su conocimientos, habilidad y actitudes
205.94

Qué mide: El total de horas anuales de capacitacién
B C.HIng Femarda Hidar Balderrama @ Comparacian Hctr_!r{\.m‘.lc!lf‘-
'# | Como se mide: A través del Sistema Institucional de
. 185.27

Capacitacion (SIC).

Relacién causal: Los resultados logrados de 185. 27 y
hasta de 205.94 HH/afio (25.7 dias por afio) reflejan el
compromiso de la organizacién por el desarrollo,
satisfaccion y realizacion del personal que fortalece dia
a dia sus caracteristicas competitivas y la ubican muy
por encima de lareferencia nacional e internacional,
producto de la aplicacion de los sistemas de desarrollo
de competencia, planeacién integral y aprendizaje
continuo. Los afios 2003, 2004 y 2006 marcaron una
diferencia sustantiva al integrar proyectos especiales
por nueva tecnologia (SAP R/3 y migracion a My SAP
5.0) gue precisaron un incremento en la capacitacion
del personal , paralelamente en el afio 2007 se
concluyen los estudios de maestrias y diplomado. Para
los afios 2008, 2009 y 2010 se continuara con la
formacion del personal en postgrados.

Actualmente cuatro personas estan terminado sus
maestrias totalizando siete personas con maestria
(10.66% del personal con Maestria)
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Fuente: Cubo de ESSBASE. SIADIR, Sistemna de Informacion
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Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):

Optimizacion y desarrollo del factor humano Modelo de valor generado al personal, Sistemas de liderazgo, de
calidad de vida, y modelo de desarrollo del personal.
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(Nam. Veces el il et Vs ﬂg‘ CH-FHB es superior al salario minimo en México.
Salario Minima) 7b.9 Es el nimero de veces que el salario integrado promedio de la
A CH-FHB es superior al salario minimo integrado en México.
i 7b.10 Es el nimero de veces que las prestaciones promedio de la

CH-FHB son superiores al salario minimo en México.

- 'B“ Coémo se mide: A través del Sistema Integral de Recursos

8 Humanos y Médulo Finanzas My Sap 5.0
" Relacién causal: Los buenos resultados mostrados representan el
incremento de la retribucion econdmica otorgada al personal de
acuerdo a su nivel de especializacién y responsabilidad en la gestion
2 1.2 de los procesos y por su contribucién al logro de los objetivos y
metas. La operacion eficiente y eficaz de los sistemas de
o - ' compensaciones, evaluacién del desempefio individual y grupal,
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seguridad, lealtad y sentido de pertenencia del personal.
Entre las prestaciones mas importantes se encuentran las siguientes, las cuales se relacionan en su totalidad en la tabla 3d.1.2 criterio 3.

Ayuda para vacaciones Equivale a un 165% de su salario, 140% superior a lo que establece la Ley Federal del
Trabajo, desde 13 dias por el primer afio de servicio hasta 50 dias por 25 afios 0 mas.

Fondo de ahorro 28% del salario y tiempo extra, se entrega en los meses de marzo, julio y noviembre.

Renta de casa 37% sobre el salario.

Ayuda para despensa 19.3% sobre el salario.

Ayuda para transporte 14.5% sobre el salario.

Dias de descanso contractuales 10 dias de descanso al afio adicionales a los descansos establecidos por Ley.

Viaticos Por comisiones fuera del centro de trabajo $ USD 80.00 por dia.

Servicio eléctrico Servicio eléctrico gratuito hasta por 350 KW mensuales o su equivalente en efectivo.

Aguinaldo (compensacién anual). 54 dias de salario.

Fondo de previsién (anual) 5% de salario y tiempo extra, se entrega a principio de afio.

Promocién por desempefio (anual) Incremento anual del 6.7% sobre el salario actual y se beneficia el 27.5% del personal.

Compensacion por fidelidad Se paga arazdn de 1% sobre el salario por cada afio de servicio.

Incentivo grupal (Semestral) Se paga cuando se cumplen las metas semestrales plasmadas en el contrato-programa a
razénde 6, 12 o0 18 dias, segun el procedimiento establecido en el DEVO (2d1.1).

Gratificaciones por afios de servicio Segun los afios de servicio se otorga al personal una gratificacién Unica, de 45 dias por 15
afios de servicio hasta 180 dias por 35 afios.

Incentivo por puntualidad Catorcenal 1 dia de salario, anual de 5 a 10 dias por asistencia y puntualidad.

Bono de actuacion Se otorga mensualmente por desempefio de 10 a 20 dias de salario.

Vivienda Se otorga en forma gratuita a los trabajadores y a su familia, incluye los servicios de agua,
energia eléctrica, vigilancia y recoleccion de basura.

Transporte Se otorga de manera gratuita al personal, para el traslado a sus areas de trabajo.

Gastos por defuncion Minimo $ USD 2,727.27 hasta 30 dias de salario integrado.

Fondo de Habitacion y Servicios Sociales de los | Se otorga préstamo al personal con mas de 5 afios de servicio para adquisicion o

Trabajadores construccion de casa habitacién o liberacion de gravamen hipotecario, a razén de 47
meses de salario.

Prima legal de antigliedad Se liquida, en su caso, la prima legal de antigiiedad a razén de 20 dias de salario integrado
por afio de servicios en separaciones y rescisiones y 25 dias por jubilaciones.

Jubilaciones Se otorga al personal, hombres que cumplen 30 afios de servicio y mujeres con 25 afios
de servicio, o bien a los hombres que cumplan 55 afios de edad con 25 afios de servicio.
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8.0 Resultado de sociedad

Las gréficas que se presentan incluyen resultados histéricos de los Ultimos cinco afios y

comparaciones

referenciales con competidores, empresas lideres ganadoras del Premio Iberoamericano en afios anteriores y con

las mejores Centrales de nuestra organizacion.

8a Medidas de la percepcién. Con estas medidas obtenemos la percepcién de la sociedad, en cuanto a la
imagen de la CH-FHB como una empresa socialmente responsable para tomar acciones en la mejora de nuestro
desempefio y asegurar el desarrollo sustentable. A través de encuestas de percepcién realizadas a la sociedad,
representantes publicos y autoridades del gobierno que contemplan aspectos de calidad, de cuidado y
preservacion del medio ambiente y de seguridad y salud.

Objetivo Estratégico:
Ser reconocida por nuestros usuarios como empresa de excelencia preocupada

por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio al cliente
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Modelo (s) / Sistema (s):

Modelo de Direccion de Clase Mundial,
valor generado a la sociedad.

Sistema de comunicacion efectiva

Qué mide: La percepcidn que tiene la
sociedad respecto a la imagen de la CH-
FHB como una empresa socialmente
responsable.

Cémo se mide: A través de las encuestas
anuales de percepcion aplicadas a la
sociedad y sus representantes (20 lideres
de opinidn), en lo sig. topicos: Compromiso
social, cuidado ambiental, comportamiento
del personal, eventos culturales, seguridad,
apoyo en eventos catastrdficos,
comunicaciéon, difusién de la cultura de
calidad

Relacién causal: La tendencia positiva, es
el resultado de la aplicacion de las practicas
de liderazgo que son percibidas por la
sociedad y la efectividad de la aplicacion
del modelo de valor generado a la
comunidad, situando a la CH-FHB como la
mejor referencia de CFE y la segunda a
nivel internacional.
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Fuente: Resultados de encuestd de percepelande los grupos de Interés

entablar comunicacién con los grupos de interés.

Relaciéon causal:

Qué mide: La percepcion que tiene la sociedad respecto al compromisos social y las facilidades que la CH-FHB brinda para

Cémo se mide: Através de las encuestas directas de percepcion aplicadas a la sociedad y sus representantes.
La tendencia positiva, es el resultado de la operacion del modelo de gestién ambiental y desarrollo

sustentable, el modelo de valor generado a la comunidad, el sistema de comunicacion efectiva y de las politicas y estrategia
establecidas por el comité directivo de competitividad para fomentar la cultura de calidad de la organizacion que impacte en
la sociedad y mejore la imagen de la organizacion.

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion 55

© Se puede hacer un uso no comercial de este material sin modificaciones, siempre que se cite la fuente (www.fundibeq.org) y comunicando a FUNDIBEQ
(autorizacion@fundibeq.org) la persona u organizacion responsable de su difusién y el objetivo que se persigue (aplicar experiencias, estudio, investigacion..)



www.cfe.gob.mx

CFE - C. H. ING. FERNANDO HIRIART BALDERRAMA

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):

Ser reconocida por nuestros usuarios como empresa de excelencia preocupada | Modelo de valor generado al personal
por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio al cliente
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8b Medidas de la desempefio. Con la finalidad de que el proceso principal y los de apoyo se lleven a cabo bajo
condiciones controladas que cumplan con los requisitos establecidos por la normatividad ambiental y el
compromiso de preservacion y conservacion del medio ambiente, la CH-FHB tiene implementado indicadores que
miden el desempefio de impacto a la sociedad y le permiten generar de manera sistemética acciones de mejora.

Qué mide: La percepcién que tiene la sociedad
y los visitantes respecto al compromiso de la
CH-FHB con una cultura de cuidado y proteccion

del medio ambiente, seguridad y servicio al
cliente

Coémo se mide: A través de las encuestas
directas de percepcién aplicadas a la sociedad,
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Sus representantes y visitantes de la CH-FHB.
Relacién causal: La tendencia positiva, es el
resultado de la aplicacion de las practicas de
liderazgo que son percibidas por la sociedad, de
las presentaciones realizadas como ganadores
de Premio Nacional de Calidad y a la
efectividad de la aplicacion del modelo de valor
generado a la comunidad, en la creacién de una
cultura de calidad y compartir las mejores
practicas, situando a la CH-FHB como la mejor
referencia de CFE y muy cerca de las mejores
internacionales
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Fuente: Sistema Integrel de Gestidn

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):
Ser reconocida por nuestros usuarios como empresa de excelencia Modelo de gestion ambiental y desarrollo sustentable

preocupada por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio
al cliente
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Fuente: Sistemna $18C1G de CFE Fuente: Sistema SIACIG de CFE 2
Que mide: El consumo de agua utilizado para generar un MWh | Que mide: El consumo de energia eléctrica que se utiliza para
bruto. operar la Central relacionadas con el total de energia generada

) o o ) Como se mide: Efectuando el balance de energia generada,
Como se mide: Através de mediciones de la eficiencia de la autoabastecida y consumida de la central.

turbina hidraulica en relacion con el nivel del embalse. Relacién causal: La mejora alcanzada en los dltimos afios es el

L. . . o . resultado de la efectividad de los sistemas de disefio de
Relacion causal: La tendencia positiva y consistente, es el | productos, servicios y procesos; produccién de energia eléctrica

resultado de la tecnologia de clase mundial de la central | competiiva; gestién del mantenimiento; mejora de producto,
efectividad de los sistemas de disefio de productos, servicios y | senicios y procesos; modelo de gestion ambiental y desarrollo
procesos, produccion de energia eléctrica competitiva, gestion | sustentable y el sistema de optimizacion de energia eléctrica. El
del mantenimiento, mejora de productol servicios y procesos, valor del afio 2004 responde a la modernizacién de los medidores
que mantiene el consumo sin variacion, igual al disefio, el det_e’?erg_"?‘ ‘Z'e‘it”ca_ (t‘“e meJorann_ Z' b;olggce de e”ergt'a |y
consumo de ITAIPU la mayor central hidroeléctrica del planeta | OPUMIzacion de los sistemas, y a partir de Se incrementa 1a

. . generacion con el conS|gwente consumo de energia. Los niveles
es cinco veces mayor que el de nosotros, situando a la CH-

: . s alcanzados son los mejores de 177 Centrales de CFE, los
FHB como la mejor referencia mundial. datos internacionales no estan disponibles.
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Objetivo Estratégico:

Modelo (s) / Sistema (s):

Ser reconocida por nuestros usuarios como empresa de excelencia | Modelo de gestion ambiental y desarrollo sustentable

preocupada por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio

al cliente
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Fuente: Slstema Integral de Gestldn

Que mide: El grado de cumplimiento de la CH-FHB a la normatividad ambiental federal, estatal o municipal aplicable.

Como se mide: A través del sistema integral de gestidon aplicando los lineamientos establecidos en el procedimiento para identificacion de

requisitos legales y otros.

Relacién causal: La vision y sentido de compromiso de la CH-FHB a través de la operacion efectiva del modelo de gestion ambiental y
desarrollo sustentable y los sistemas de control de aguas residuales, de control de residuos no peligrosos, de control de residuos peligrosos,
optimizacién del consumo de agua, optimizacion del consumo de energia eléctrica, y de recuperacion de los ecosistema y el cumplimiento de
actividades de programas ambientales, permite la generacion de valor a la sociedad al asumir la CH-FHB el compromiso de cuidado y
preservacion del ambiente que garantiza el desarrollo sustentable de la Central. Los resultados en esta materia son comparables a los
niveles alcanzados por otros tres ganadores del Premio Iberoamericano en ediciones anteriores

e 1999 Certificacion ISO 9002:1994 e  Monitoreo permanente de la calidad del agua del embalse
e 2000 Mencion honorifica Premio Hidalgo a la Calidad e  Plantacionde 10, 855 arboles a 2007
. 2002 Certificacion ISO 14001:1996 . Mantenimiento continuo a 90 km de carreteras
e 2003 Certificacion en Sistema control total de pérdidas e  Convenio de contratacién de mano de obra campesina
(DNV) . Suministro de agua a escuelas de las comunidades
e 2004 Premio Hidalgo a la calidad e  Programa invierno sin frio
. 2005 Premio Intragob . Posadas y jugueton
. 2006 Premio Nacional a la Calidad . Programa de mantenimiento a parque vehicular
e 2007 Certificacion de Industria limpia e  Apoyo ensituaciones de emergencia en comunidades
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Objetivo Estratégico:
Ser reconocida por

nuestros usuarios como empresa de excelencia

preocupada por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio al

cliente
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Modelo (s) / Sistema (s):
Modelo de valor generado a la comunidad

Que mide: La cantidad en millones de délares que la
CHFHB entrega a la Federacion como apoyo para el
desarrollo de México.

Como se mide: A través de los registros en el médulo de
finanzas del My SAP 5.0.

Relacién causal: La tendencia positiva y consistente es el
resultado de la eficaz operacion del modelo de valor
generado a la comunidad, que apoya el desarrollo
econdmico del pais al invertir la aportacién en proyectos en
beneficio de la comunidad, como son educacion, salud y
seguridad, ademas del financiamiento de la investigacion en
tecnologia de bajo impacto ambiental. Se muestra con un

Fuente: Sisterma de comunicacion efectiva
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incremento del 2003 al 2007 del 8.72% constituyendo a la
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’ Relacion causal: Muestra el resultado de la efectividad de
1.200 la aplicacion del modelo de valor generado a la comunidad
1.000 - en la creacion de un cultura de calidad, de cuidado y

; preservacién del medio ambiente y de seguridad y salud,

LU sittando a la CH-FHB como referencia nacional.

600 Estableciendo como meta 1500 visitantes a partir de 2006,

con la finalidad de asegurar la calidad en la atencién.

a0 | 350

285

00
ND
a : -

[ = [ L-3 - -1 £ = "r} fay (=} k-] S
g &8 & § § & & & & a 98 & 8
a @ g | @
%) o =1 = pr
o o ] = o
a =1 w sl &
g2 =

o

[&]

HRS.

500 r

Fuente: Sistema Integral de Gestion

N Ui ing
B Cenbrzies Cenersncras UIFE

BK

rarrana: Hifard Baldarama W Compasacién “!l&lﬂﬂﬂmTB

< M

=
L]

= Ls Meju Refersncia T

=

215

80

=
[=]
=
[=]

2003
2003
ama

OCs1BQ 05

DCoBQ o7
CyM IBQ 06

CCC SLORENZO
ALCAL B0 DG

Que mide: Servicio a la comunidad representado en
tiempo de operacion de e maquinaria y equipo
propiedad de CHFHB para obras comunitarias.
(Retroexcavadora, gruas, parque vehicular etc)
Como se mide: contabilizando las horas de
operacion de la maquinaria y equipo que son
utilizadas en actividades de apoyo a la comunidad,
para mantenimiento de instalaciones eléctricas de
alumbrado publico, para mantenimiento de caminos y
puentes y para la operacion del relleno sanitario de la
comunidad.

Relacion causal: La tendencia positiva Yy
consistente, es el resultado de la efectividad de la
aplicacion del modelo de valor generado a la
comunidad, que genera acciones y practicas, como
una empresa responsable con la sociedad, situando
a la CH-FHB en la mejor referencia nacional.

El incremento de 450% del 2007 vs 2003 se debe al
compromiso del comité directivo documentado a
través de convenios firmados con las Presidencias
Municipales y con las escuelas de la Region.
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9.0 Resultado globales

Con la finalidad de satisfacer los requerimientos de los mercados actuales y futuros, y con base al MDCM que
define el rumbo estratégico de la organizacién y establece los sistemas y mecanismos necesarios para generar un
producto competitivo que satisface los requerimientos de sus clientes, empresa, personal y sociedad y de
acuerdo a un mercado global en constante crecimiento y cada vez mas exigente, para responder a este reto la
CH-FHB ha mantenido procesos competitivos e innovadores que permiten la rentabilidad operativa, asegurando
asi la permanencia a largo plazo y la lealtad de sus clientes y usuarios finales.

Las graficas que se presentan a continuacion muestran el resultado de la efectividad del Modelo de Direccién de
Clase Mundial, consideran resultados histéricos de los Ultimos cinco afios y comparaciones referenciales con
cuatro organizaciones ganadoras del Premio Iberoamericano, y con el promedio del sector, con proyeccion de
valores meta en un horizonte de planeacion de tres afios.

9a Medidas de la percepcién. Las medidas de la percepcién de los cuatro grupos de interés (clientes, empresa,
personal y sociedad) relativas a la imagen de la CH-FHB, se presentan en las gréaficas siguientes y son obtenidas
principalmente del modelo de recursos y asociados, sistema institucional de la encuesta de clima organizacional
y sistema integral de gestion (SIG) y son apreciaciones estructuradas y evaluaciones. Derivado del analisis de la
informacién, se toman decisiones y se pueden implementar nuevas estrategias.

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):
Ser reconocida por los cuatro grupos de interés como empresa de excelencia | Modelo de Direcciéon de Clase Mundial.

preocupada por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio al

cliente.
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tépicos: Compromiso social, cuidado ambiental,
comportamiento del personal, eventos -culturales,
seguridad, apoyo en eventos catastréficos,
comunicacion, difusion de la cultura de calidad

Relacion causal: Los resultados muestran
calificaciones altas 93 % como producto de las
practicas de liderazgo que son percibidas por los
cuatro grupos de interés y la aplicaciéon de los
modelos de valor generado a clientes, personal,
sociedad y empresa, situando a la CH-FHB como
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g | 8.7 Coémo se mide: A través de la evaluacion del
desemperio en la gestiéon de la CH-FHB.
L Relacién causal: Los resultados muestran una
tendencia positiva por el cumplimiento de los
T objetivos estratégicos y la implementacion del
MDCM, ubicando a la CHFHB en niveles de clase
60 | mundial.
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Fuente: Sistema de Clima Crganizacional (81EL0)y Sistema de andlisis de la informacion
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Objetivo Estratégico:
Ser reconocida por los cuatro grupos de interés como empresa de excelencia,

preocupada por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio al
cliente.
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& Mot £
100.0
100 -

0 B0 o o0

L5 |
=i

83.0 920 K

920 93

80

&0

40

20

[« - w k-] L=y -1 (-3 [=] s} - w B =T [=]
] =] =] =] a a [=] - "o oo o g

8 B & & & 8 8 R 8 8o b F32ds:s

0y op 53 93

=z *—EF

Fuente: Blstema de anallsls de Infarmacién y 8lstema de comunleaclén Internay externa

Modelo (s) / Sistema (s):
Modelo de gestién y optimizacion de los recursos/ Sistema
de abastecimientos y desarrollo de proveedores.

Qué mide: La percepcion que tiene los proveedores
claves, relativa a la imagen de la CH-FHB como una
empresa de excelencia.

Como se mide: A través de los convenios de
competitividad establecidos con los proveedores
clave, en nuestro caso con la Comisién Nacional del
Agua

Relacién causal: Los resultados muestran una
tendencia positiva y consistente que ubica a la CH-
FHB entre las referencias de empresas de clase
mundial, como resultado de las asociaciones de
beneficio mutuo y la operacién efectiva del convenio
de competitividad ( seguimiento a indicadores) como
parte del sistema de abastecimientos y desarrollo de
proveedores.

Qué mide: ElI cumplimiento al marco juridico

Nimera M CH. Ing Fermando Hirart Balcemsma B Comparacién Referencial 5
M Centrales Generacoras CFE = LaMajor Referencla T . . .
Meta T: aplicable a  las dependencias y entidades del
a0 | gobierno federal.
Cémo se mide: A través de las evaluaciones por
25 ¢ parte de la contraloria interna de CFE, auditoria
superior de la federacién, auditoria gubernamental
20 (Secretaria de la Funcién Puablica) y otros organismos
externos (6rganos reguladores).
i5 14
Relacion causal: Desde la entrada en operacion de
la CH-FHB (1995), no se han determinado
10 8 observaciones relevantes, ni menores CERO
BMK  CH-FHB OBSERVACIONES por los 6rganos de revision
51 3 debido al estricto cumplimiento a normas vy
procedimientos, a la efectiva operacion del modelo
0 0 0 , 0 . 0 . 0 . ND WD de recursos y asociados lo que nos coloca como la
g 2 & g &5 & g = § & g &, g8 | mejor organizacion dentro de las dependencias del
R E s 8z 38F | Gobierno Federal en México y probablemente como
0; :ﬂ una de las mejores de Iberoamérica
Fuente:Infome de Auditorias de la GRPCdel afio 2007. ?
" B G ey Femance o Baidenama B Compenacion Reerencia(13 | QUE mide: El grado de efectividad en los procesos
umero W Canissles Generadoms CFE = La Mejer Refarenniz HE . . ., L
e s ¥ # | de adjudicacion de contratos para el suministro de
= i insumos, bienes, servicios y obra publica.
2 [ Cémo se mide: A través de las inconformidades
25 presentadas ante la Secretaria de la Funcién Publica,
dependiente del Gobierno Federal, por los
i participantes en los procesos de adjudicacion.
15 Relacion causal: Desde su inicio de la CH-FHB
(1995), no ha recibido inconformidades por parte de
i | BMK CH-FHB los proveedores de insumos, bienes y servicios,
CERO INCONFORMIDADES resultado de un
5 estricto cumplimiento a normas y procedimientos y a
la efectiva operacion del modelo de recursos y
g | LR 00 8 08 0h . | asociados, que nos ubica como la mejor

2003
2004
A05
2006
2007
2008
2009
2010
GRPC
GRFO
GRPS
Sy 1B OB 1
MEXICD
ALCALIIBOS
MEZICO

Fuente: Slstema de Infarmacién CHF-FHE www.compranet.geb.mx

organizacion dentro de
Gobierno Federal.
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Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

© Se puede hacer un uso no comercial de este material sin modificaciones, siempre que se cite la fuente (www.fundibeq.org) y comunicando a FUNDIBEQ
(autorizacion@fundibeq.org) la persona u organizacion responsable de su difusién y el objetivo que se persigue (aplicar experiencias, estudio, investigacion..)




www.cfe.gob.mx

CFE - C. H. ING. FERNANDO HIRIART BALDERRAMA

9b Medidas del desempefio. Los resultados de la CH-FHB se evallan a través de indicadores de desempefio
gue nos permiten conocer el grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas de los cuatro grupos de
interés y en este segmento al valor generado a la Empresa.

Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):

Ser referencia mundial en productividad, competitividad y tecnologia. Modelo de valor generado a clientes/Modelo de gestiéon y
optimizacién de los recursos.

Qué mide: La cantidad de energia eléctrica
entregada por la CH-FHB a su cliente
ACOC/CENACE. (Mayor es mejor)

GWh
2,000

1.800
Como se mide: A través de los medidores
multifuncién que alimentan directamente al sistema
de medicion de energia eléctrica (SIMER).

1.600
1,400

1,200
Relacién causal: Los resultados muestran la
satisfaccién de los requerimientos criticos del cliente.
En los afios 2005 y 2006 se tuvo una generacion
menor que en el 2004, por la baja aportacién de agua
al embalse (lluvia), sin embargo se cumplieron vy
excedieron las metas negociadas con nuestro cliente.
Por su alto desempefio la CH-FHB se ubica como
referencia mundial, en centrales similares, como
resultado de la efectividad de los sistemas del

1.000
800
600 -
400 +

200

232@3239.3.@%555

% ® 8% ®8 B ®% 8”& R zz £ =i B @ -

oy i 55 2 §§ modelo de valor generado al cliente y del Modelo de
5 d 1 w . .« 7 .
= 2 gu Direccion de Clase Mundial

Fuente: 5imo, Exsbase, SIADIR y Reporte de la North i Elactric iability Council, i =

W CH.Ing Famands Hirat Balemam= W m-.-:m:m.mfm-ﬁ.fa Qué mide: Los ingresos por venta de energia

Miles de USD M Cenvaies Beneracoms GFE o ppderfererac 1 | eléctrica de manera anual. (Mayor es mejor)
140,000 s ¢ © Como se mide: Através de los estados de resultado
il g financieros de mercado de energia.
120,000
400,000 Relacié_n cau;gl: Los res_ultados muestran una
tendencia positiva y consistente que refleja la
20,000 preferencia y lealtad de nuestro cliente por las
caracteristicas de competitividad del proceso de
80,000 generacion de energia eléctrica (confiabilidad,
estabilidad, telecontrol).
40,000 La comparacion referencial se realizé considerando
el mismo precio de venta por MWh para todos los
20,000 productores.
Cémo se aprecia en la grafica somos el nivel de
l l I I I l l E 5 d ! refereng[a . internacional con centrales de
EE 5; I i generacion similares a la nuestra.
Fuanis: SRIO-SIADR-My AP 1.0 = E
W CH g Femando Hiriorl Saiderromma W uuwl«ﬂa Qué mide: La relacién porcentual de los costos
% Ingrasos W Centrales Generadoras CFE o La jor Refenna 'i‘ . . .
o O hwa = | variables con_tra los ingresos por venta de energia.
B M (Menor es mejor)
™ 00,05 Cémo se mide: Através de los estados de resultado
de mercado de energia y el médulo de finanzas del
80 My SAP 5.0
L .
Relacion causal: Los resultados muestran que los
0 costos variables de produccidon son los mas bajos
20 del mundo, como resultado de la tecnologia de clase
mundial instalada y a la efectividad de los sistemas
2 del modelo de valor generado al cliente posicionado
ag | M oHFHE ala CH-FHB como referencia mundial.
041 020 0. 008 0.4 268 133

R i :il

i
Fusnis: iy SAPFA0, Sisfome g b ol ds Inammaskdn E E
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Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):
Ser referencia mundial en productividad, competitividad y | Modelo de valor generado a clientes/ Modelo de gestion y
tecnologia. optimizacion de los recursos.
W CEL g emaade | liian Galderans B Comparacae Rulesncz ] = C.H. Ing. F do Hirar zrama @ Compasaciin Referncial[] &
% Ingrases W Covales Gereredorss CFE < inllepeiemes || 3 $USD/ MWh B Corklon Gonarsdor CFE. | € Lo Mofr Rfoencls jl,‘«'f?
0 - £ Mata = £ Mela =
90 85.3
80
25
2290 T3
70
20 50 58.0
50
15
40

jooq 1056 10.65 10.67 1068 .

<
e
o~

008 | O

2003
Z004
2005
200
2007
2040
EMK

e 8 8 8 B B B R

Fuente:My SAP 5.0y Sistema de Andlisis de la Informacion

DCS IBQ 05
OCo IBa o7
CTVALLE
NERC USh
IBERODROLA
ESPARA
C.T.VALLE
.. Sauz
.M. Caracal
FRAL P-
Cemming USA

Fuente: S1G (Slstema Integral de Gestldn)

Qué mide:

9b.4 La relacion porcentual de los costos fijos de produccién contra los ingresos por venta de energia (Menor es mejor)
9b.5 Larelacién que expresa el costo de producir un MWh neto y la efectividad de los sistemas de gestion ( Menor es mejor)
Cémo se mide: A través del médulo de finanzas del My SAP 5.0. y el sistema de analisis de informacion.

Relacién causal: Los resultados presentados nos posiciona como una organizacion rentable y competitiva, ubicando a la CH-FHB como
referencia mundial en costos fijos y costos unitarios de produccion,

USDIMW B G g, Fomende Hofert Baisrora B comparecor Reeeecaly | QUE mMide:r El costo de mantener operativas y
70 . M Ceniales Gonoradarss GFE it ﬂ;‘ confiables las unidades de generacion de la CHC-
63.6 FHB expresada en USD/ MW efectivo. (Menor es
60 | mejor)
50 | Cémo se mide: Relacionando el gasto total (fijos y
variables) entre la capacidad instalada.
40
337 332 32290 333 329 Relacion causal: Los resultados muestran una
90 | N : G tendencia positiva al reducir los costos, mediante
una mejor gestibn de los recursos materiales,
20 | humanos vy financieros de CH-FHB vy la aplicacion
de los sistemas que integran el modelo de gestiéon
10 & de recursos y asociados.
Q
i &8 8 8 8B B B & B 2 % £ 24
Ske 2 = 85 &2
gog ¢ au &g
= o m

Fuente: SIACIG y Sistema de analisis de la informacian

B CH Ieg. Fersande Hrlart Balzaram: B C,Dmparacii‘\R—:l’lz:—’.—rtjalfa QUé mlde Mlde la reIaCI()n porcentual de |OS

i W Canifies Cenamons GRS r i ingresos menos el total de costos (Mayor es mejor)
89.57 gg.27 84 86,18 Cc')mo_se mide: A través _deI sistema mensual de
3149 T O —% operacion, y el modulo de finanzas del My SAP 5.0
80 Relacién causal: En el afio 2005 y 2006, debido a
BERS la inversion en  tecnologia de clase mundial
60 | (modernizacion de la subestacion encapsulada y

del sistema de control y adquisicion automatica de
datos), se presenta una ligera disminucion en la

el utilidad de operacion con respecto al 2004, sin
2252 | embargo a partir del 2006, se inicia con una

20 - 12.37 tendencia positiva y sostenida, como resultado al
29 1.74 alto desempefio de la CH-FHB, ya que de cada

a b 453 dolar (USD) que ingresa como venta de energia

eléctrica, 86 centavos de ddlar son de utilidad
operativa, muy por encima de grandes empresas de
talla internacional, como GE, lo que representa un
beneficio extraordinario para la CH-FHB y el pais
gue la ubica como referencia mundial.

g 3 ] £ B & 2 2
& 8 ] & & & 8 "

DCS 1B3 05
DEo IBD 07
BE
TUNCIAL
IBERDROLA
ESPANA

EMDESA
ESPANA

Fuente: SIMO vy SIADIR My SAP 5.0
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Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):

Ser referencia mundial en productividad, competitividad y tecnologia. Modelo de valor generado a clientes y Modelo de valor
generado al personal

GwWh B CH. Ing. Farrando Hirart Balderrams B Comparscion Raferancisl ‘6 Que mlde La relaCiOn del VOIUmen de energla
TRAB B Cenirales Generadoras CFE - I:1a‘l.|c|erﬁeferoncia ﬂg producida contra el total de trabajadores de la central
“=21a
3 zo60- o N Como se mide: A través del sistema de informacion de
“ % r - .z .
2520 e ;"‘ 2540 la alta direccion y de Benchmarking 2b.2.
25
Relacion causal: Los resultados de clase mundial son
o producto de la tecnologia de punta de la CH-FHB y a su
estructura organizacional de alto desempefio
15
10
5
]
2 2 & = E 2 2 e e = 4 & <
E B & & ® & &8 8§ £ 5 _% &2 gz
n 2 T3 EE E£F
°8 = g sl E@
2 3 E o= ad

Fuente: Sistzma de Informacien ds la Alta Dirscclon, Inferms de resultacios 2007 (Ibardrela y Fenesa)

B T g Feranda Mot Baiderams B Gempasacion Referandal Ak Qué mide: ElI cumplimiento en tiempo del
% W e R L Lol ﬂg mantenimiento programado contra el realizado a las
987 996 836 998 ga.0 930 unidades generadoras

100 -

Coémo se mide: A través del modulo PM/PS del ERP

2 My Sap 5.0 yencuesta de satisfaccion del cliente

Relacion causal: Los resultados muestran una
tendencia positiva producto de la aplicacion consistente
de la tecnologia y sistemas para la competitividad a
través de los cuales se da respuesta a la total
satisfaccién de requerimientos de disponibilidad del
cliente, ademéas de una efectiva programaciéon en el
alcance y duracion del mantenimiento a las unidades
generadoras de energia eléctrica, que permite a la CH-
FHB, ser referencia mundial.

B0

40 -

20

w
L
o

2003
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S1B0 05
COBQO7
ALCALI
IBQDE
MEXICO

NMEXICO

£y B3 06

o a
Fuente: My SAP 5.0 Modulo PM/PSy SIACIG, Sistema de enalisis de la informacion.

Milss USD B G5, . Fernando Hirent Beidemra M Comparacion Refersnstal A\ Qué mide: La cantidad de inversion expresada en USD
MWiinsialado B Lontraies Goreragores (HE o ﬁ_fﬂ*ﬁf!“’"”"‘i“ E‘ /IMWh que la CH-FHB realiza, para efectuar las mejoras
: i en el proceso de generacion y aumentar la confiabilidad
de los equipos y sistemas.
1,400
/.0 Como se mide: A través de la modulo finanzas del My
1,200 | e 2 SAP 5.0.
10210 10827..& _
1,000 il 954.6 Relacion causal: Los resultados muestran una
_ tendencia positiva, que refleja el compromiso del Comité
800 g BMK Directivo de Competitividad de la CH-FHB de mantener
§59.9 la competitividad de los procesos. A partir del 2006 se
620.4 - han incrementado las inversiones principalmente por la
600 513,01 4711 modernizacién del SCAAD e instalacién del sistema de
prevencién de explosion en los transformadores
400 2785 principales y la adquisicion de refaccionamiento de
: seguridad de la subestacion encapsulada 230 Kv. Estos
200 resultados la ubican como referencia con centrales de
ND  ND generacion hidroeléctrica similares en capacidad.
0
g 3 & & B 8 3 2 BB e # 5
R & ® & B 8 &8 &% B §5 gf BZ p#
e = I Bf aof
[AR53 5 In ] Em
i . &* 3% Ha
= (8] =

Fuente: My SAP 5.0, SIACIG y Sistema de andlisis de la informacion
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Objetivo Estratégico:

Ser referencia mundial
tecnologia.

en productividad, competitividad vy

o, W Canralns Grnsradaras CFE

B 2 Ing Ferru: Hiiert Babowrar s @ Comaissien Refowrenl Ak
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Fuente: My AP 5.0, Informe anual de resultados IBERDROLA y E'E Nos.f

Modelo (s) / Sistema (s):
Modelo de gestion y optimizacion de los recursos

(%)

B CH g Famands bl Bebdurrami W G peratin Refurencia ] i
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Fuente: r.ﬂx SAP 5.0 ¥ Slstemade Andlisls de la Informacién

Qué mide: La proporcién que existe entre el patrimonio (Capital
social de la empres) y el activo total, es decir el rendimiento en la
CH-FHB enrelacién con sus activos.

Como se mide: A través del médulo finanzas de My SAP 5.0
Relacién causal: Los resultados para este indicador muestran un
excelente comportamiento, sin variacién significativa, que permite
contar con una organizacién rentable y competitiva y ser
referencia mundial

Qué mide: El % de deuda con respecto al capital social o patrimonio

Cémo se mide: A través del médulo finanzas de My SAP 5.0
Relacion causal: Los resultados muestran en nivel de endeudamiento
de tan solo % 1.52, es decir $1.52 Centavos por cada $ Délar de
capital invertido por la empresa, esto da como resultado contar con
una organizacion rentable y competitiva y ser referencia mundial

Objetivo Estratégico:
Ser reconocida por nuestros usuarios como empresa de excelencia

preocupada por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio al

Modelo (s) / Sistema (s):
Modelo de valor generado al personal
Modelo de valor generado a la comunidad

cliente
pliS B CF g Foronds Hiar Baiderara B Comperecitn Rekerencizthy | QUE mide:r El nivel de seguridad de las instalaciones
130 . LB et P inliaiie £ | respecto a los posibles riesgos a los que estan expuestos.
e 120 o B i Cémo se mide: A través de calificacion a parametros
120 . 115 solicitados por la empresa internacional de analisis de
riesgos ADRICA Risk Consulting de Francia, analizando
i 108 factores como: Seguridad en el embalse, proteccion fisica
contra incendio, sistemas y procedimientos administrativos,
102 entre otros).
100 S Este procedimiento es solicitado por la empresa
internacional de seguros ING para conformar la péliza de
o seguro de la empresa.
Relacién causal: Los resultados muestran una tendencia
80 positiva y consistente que la ubica como empresa de
excelente nivel de seguridad de las instalaciones y como
ND referencia mundial, resultado de la gestion de los
70 sistemas de seguridad y salud en el trabajo, mejora del
g g g g g g g g 4 3 T B8y 8 ambiente de trabajo 5°s, mantenimiento total competitivo.
w s s Gl s s & b g k t 8¢ 8ao o .
= 8 4 Zp gs Se obtuvo la certificacion en el Sistema Control Total de
o % 5= %% pérdidas (DNV) con un nivel 5 el méas alto a nivel mundial
Fuente: 5.R.P.C Resumen de evaluacionde nivel de seguridad de las instalaciones. A para centrales hidroeléctricas.
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Objetivo Estratégico: Modelo (s) / Sistema (s):
Ser reconocida por nuestros usuarios como empresa de excelencia | Modelo de valor generado al personal

preocupada por el medio ambiente, la seguridad y orientada al servicio | Modelo de valor generado a la comunidad
al cliente
9b.14 Indicadores de desempefio integral o valor generado de la Central Hidroeléctrica Fernando Hirart Balderrama

valor Generado a Valor Generado a WValor generadoa valor generadoa
CLIEMNTES EMPRESA PERSONAL SOCIEDAD
(%) - 1IGVGC Utilidad de Encuesta Cumplimiento
Operaclén de Cllma a la normatividad
Qrganlzaclonal ambiental
140 1aas2 132.45
S
119.80 120.98 ﬂ‘a
120 [aa7o =
100.00 100.0 100.0 100.0 100.00
100 -
£9.57 gs.27 s14s 5492 86.18 86.60
80 1 - s 79.40 79456
60 [
40 |
20
0
o - w w b= o - w w b= o [Te ] w k= [ ] =t uw w =
= = = (=1 = = = = = = = = = = =] = = = =
= [ =] = = [=1] = [=1] = = = = [=] = = =] = = = [ =]
o o o =4 o o o o o o o o o o ) o o o o

La gréfica muestra el desempefio integral del Modelo de Direccion de Clase Mundial en los cuatro grupos de interés, Clientes,
Empresa, Personal y Sociedad, observandose magnificos resultados y un balance adecuado en el valor generado a cada uno
de ellos

e Valor generado alos clientes: 132.45 % en el 2007

e Valor Generado a la Empresa : Utilidad de Operaciones de 86.18% en los ultimos 3 afios, siendo

referencia mundial .
e Valor Generado al Personal: Nivel de satisfaccion 86.60% en el 2007
o Valor Generado ala Sociedad: Cumplimiento a la normatividad ambiental 100%

Certificacion en Industria
Limpia

Premio
Calidad

Premio Institucional de
Calidad y Competitividad

sIG: ISO:9000:2000,
1ISO:14000-2004 y NMX-
SAST-2000

MDCM ‘Modelo de
Direcciton de Clase Mundial

Premio Hidalge a Ia

Certificacion
1S0O:9001 :2000
Certificacion Sistema de

- Clasificacion Internacional

Certificacion
1SO-1400:1996
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Hidalgo ala
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La gréfica superior muestra los logros de la CH-FHB y el rumbo estratégico que ha tomado hacia la competitividad internacional
y la permanencia en el largo plazo como empresa de clase mundial, cumpliendo con nuestra misién y vision: ...“Generar
energiaeléctrica para la competitividad de México” ...
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