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2.0 Estrategia 
2a. La Estrategia está basada en las necesidades y expectativas presentes y futuras de los grupos de interés, 

así como en el análisis del entorno. 

 
Planteamiento / Enfoque 

Enfoque: Preventivo y basado en las 
necesidades de los Grupos de interés. 

Alineación e integración: A las necesidades 
y expectativas presentes y futuras de los 

Grupos de interés. 

Grupos de interés involucrados: Clientes, 
Personal, Empresa y Sociedad. 

Objetivos relacionados: 1, 2,3, 4 y 5 (Ver 
Tabla 1.2). 

Criterios relacionados: 1, 3, 4, 5, 6, 7,8 y 9. Innovación: El Modelo de Planeación. 

 
El Modelo Institucional de Planeación representa el esquema metodológico que integra los procesos de planeación 
estratégica y planeación operativa en Comisión Federal de Electricidad. Este Modelo fue diseñado con la 
participación de las diferentes direcciones y subdirecciones de la empresa para habilitar los procesos de planeación 
y despliegue, considerando los elementos a atender en los diferentes planes y programas del gobierno federal, y 
definir la forma en que cada una de las áreas de la empresa contribuye al logro de los ejes estratégicos 
institucionales.  
 
El Modelo distingue la planeación estratégica de la planeación operativa, y muestra la manera en que se despliega 
en los diferentes niveles de la empresa, a través de ejes estratégicos, estrategias e indicadores bajo un enfoque 
sistémico y de mejora continua. El Modelo tiene como propósito: Garantizar la competitividad internacional 
sostenible, implementando acciones estratégicas derivadas de un proceso integral de planeación, asegurando el 
cumplimiento de los resultados y la satisfacción de los cuatro grupos de interés: clientes, empresa, personal y 
sociedad, como se ilustra en la Figura 2.1. 
 
  Figura 2.1 Modelo Planeación CFE MDCS 

 
 
Para analizar la evolución de los mercados y sectores en los que operamos, ahora y en el futuro, contamos 
con nuestro Modelo de Negocios (Figura 2.2) el cual fue desarrollado a partir del  ejercicio de Reflexión Estratégica 
y con base en nuestro modelo de Planeación (Figura 2.1) partiendo de la Planeación Estratégica y del Plan de 



 

16 

 

Comisión Federal de Electricidad - División de Distribución Norte 

Negocios de la CFE, hacemos un análisis externo de las principales tendencias políticas, económicas, sociales, 
tecnológicas, legales y ambientales (análisis PESTLE), destacando aquellas que nos pueden impactar y que 
debemos contemplar para implementar una planificación acorde a la función de nuestra organización; con el fin de 
estar en condiciones de prestar un suministro de Energía Eléctrica (EE) que cumpla con los compromisos 
establecidos con los clientes y satisfaga sus legítimas necesidades. Para entender la dinámica de nuestro entorno, 
es conveniente analizar los siguientes documentos: Plan Nacional de Desarrollo, la Estrategia Nacional de Energía 
2013-2027, la Reforma Energética y el Plan de Negocios CFE 2018-2022, entre otros. 
 

 Figura 2.2 Modelo de Negocios de CFE Distribución 

 
 
Los Clientes definidos en el Modelo de Negocios son quienes demandan el servicio público de distribución de 
energía eléctrica de acuerdo a sus necesidades. El crecimiento que puede tener cada segmento de mercado es 
monitoreado mediante estudios y mecanismos de proyección a largo plazo apoyados en el PRODESEN para dar 
continuidad a los futuros desarrollos y de igual forma mantener el suministro a las zonas, regiones, poblaciones e 
instalaciones, entre otras.  
 
En la CFE-DDN promovemos el desarrollo de las capacidades organizacionales clave y la provisión de recursos, 
aplicados de forma organizada y estratégica para enfrentar los retos que nos plantea el entorno, identificamos las 
ventajas competitivas que soportan a estas capacidades organizacionales y las impulsamos a través de 
indicadores que involucran a toda nuestra organización, como se ilustra en la Tabla 2.1. 
 
Tabla 2.1 Capacidades Organizacionales Clave y Ventajas Competitivas de la CFE-DDN 

No. 
Capacidad 

Organizacional 

Clave 

Descripción Ventaja Competitiva Indicador 

1 
Liderazgo 

Transformador 

Promover, mediante el ejemplo y actuación de los 

líderes, la participación entusiasta de todo el personal, 
en la creación de una cultura de calidad y 
competitividad, con la búsqueda consistente de 

generar valor a los cuatro grupos de interés (CEPS), 
la competitividad internacional y la permanencia en el 
largo plazo. 

Liderazgo con 

enfoque a resultados 

• Posicionamiento Nacional 
• Encuesta Clima Organizacional 

• Cero Accidentes 

2 
Buen gobierno 

corporativo 

Basado en la transparencia, objetividad y compromiso 
en la asignación y en la administración de recursos, 

maximizando así el valor de la empresa a través de un 
buen manejo financiero y del cumplimiento de las 
obligaciones legales y contractuales. 

Garantizar la 
transparencia, la 

rendición de cuentas 
y las inversiones 

futuras 

• Observaciones del OIC  
• Cero variaciones en el 
presupuesto anual 

• Entrega oportuna de obligaciones 
legales 
• Gestión en los Proyectos de 

inversión 

3 

Excelente 

relación 
CFE – SUTERM 

La excelente relación de confianza y compromiso 

entre la empresa y el sindicato ha permitido lograr 
acuerdos de mutuo beneficio de una manera 
oportuna, eficaz y pertinente, fortaleciendo la creación 

Estabilidad Laboral y 

Continuidad en la 
Distribución de la  
energía eléctrica 

• Cero Huelgas 

• Operación continua por más de 
80 años 
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de valor para los clientes, la empresa, el personal y la 
sociedad en general. 

4 Marca de CFE 

Es la empresa que genera, transmite, distribuye y 

comercializa energía eléctrica para más de 112 
millones de mexicanos, la empresa ofrece servicios de 
excelencia, garantizando altos índices de calidad en 

todos sus procesos, logrando ser reconocida a nivel 
mundial como una de las mejores empresas de 
energía. 

Reconocimiento de 
Calidad en el Servicio 

• Satisfacción de Clientes 

• Compromisos de Servicio 
• % de Cobertura Eléctrica 
• Tiempo de restablecimiento del 

servicio eléctrico ante fenómenos 
naturales 

5 
Patrimonio 
intelectual y 

tecnológico 

CFE-DDN cuenta con personal con conocimientos, 
habilidades y actitudes para desarrollar y lograr la 
competitividad sostenible a nivel internacional. 

Siempre a la vanguardia de nuevas tecnologías con la 
implementación de proyectos de modernización. 

Capital Intelectual 
experimentado 

• Mantener la confiabilidad del 
suministro eléctrico 
• Innovación de Procesos 

• Competitividad a nivel nacional e 
internacional 

6 
Sistema Eléctrico 
CFE Distribución 

CFE-DDN construye, moderniza y mantiene operativo 

el SE con el propósito fundamental de hacer eficiente 
el suministro de energía eléctrica a todo el país con 
seguridad, continuidad, calidad y economía, resultado 

de la optimización del uso de los recursos de los 
sistemas eléctricos regionales y del uso óptimo de los 
recursos energéticos. 

CFE distribuye 

energía eléctrica con 
calidad, seguridad, 

confiabilidad, 

continuidad y 
eficiencia. 

• SAIDI 

• SAIFI 
• Km líneas de distribución por 
liniero 

• Número de usuarios 
• Energía Distribuida 

7 

Capacidad de 
respuesta ante 

desastres 
naturales 

CFE-DDN apoyo con los recursos necesarios para 
atender cualquier contingencia que se pueda 
presentar en cualquier parte del país incluyendo en la 

propia CFE-DDN, además de trabajar 
ininterrumpidamente en el diseño de soluciones 
definitivas actuando con celeridad, seguridad y 

eficiencia. 

Rápida respuesta en 
el restablecimiento 

del servicio de 

energía eléctrica y en 
la recuperación de 

infraestructura. 

• Tiempo de restablecimiento del 

servicio eléctrico ante fenómenos 
naturales 

8 
Sistema Integral 

de Gestión 

Genera conocimiento organizacional mediante la 
participación del personal en la operación de los 

procesos clave y de apoyo, con el uso de los sistemas 
y metodologías que lo integran con certificación con 
estándares internacionales. 

Estandarización de 

sistemas y procesos 
operativos. 

• Núm. de Centros de Trabajo con 
Certificados en Normas de Calidad, 

Ambiental y Seguridad 
• Estandarización de sistemas y 
procesos 

 
Despliegue 

Aplicación: En todos los Grupos de Interés. Alineación: A los 5 objetivos generales. 
Sistemático: Se realiza con una frecuencia 
establecida y estructurada. 

 
Para comprender y prevenir los cambios en el mercado incluidas las actividades de los competidores,  en la 
CFE-DDN utilizamos los programas sectoriales: Programa de Ampliación y Modernización de las Redes Generales 
de Distribución, Plan Nacional de Desarrollo, Estrategia Nacional de Energía (ENE), Programa Sectorial de Energía, 
Programa Especial de Cambio Climático, entre otros mecanismos. 
 
En nuestra CFE-DDN el grupo Directivo realiza en forma anual el análisis de la información sobre el sector y sus 
competidores con los siguientes mecanismos:  

 Resultados de la encuesta de satisfacción de clientes,  
 Informe de Ingreso requerido. 
 Análisis de la participación que tiene la competencia en el autoabastecimiento de la energía eléctrica. 
 Análisis FODA 

 
Con estos mecanismos analizamos las tendencias en cuestión de crecimiento de clientes, ingresos por la energía 
distribuida, la satisfacción de nuestros clientes, con la finalidad de incrementar nuestros servicios. 
 
Actualmente, en la cadena Distribuidora – Suministro Básico, la competencia se centra en el segmento industrial, 
por lo cual se han desarrollado estratégicamente mecanismos para que continúen con nuestros servicios; por 
ejemplo la estructura del CFEctiva Empresarial que tiene como propósito de ofrecer esquemas de ahorros de 
consumo de energía eléctrica para contribuir a la industria en su competitividad global, inversiones en nuestra 
infraestructura eléctrica equipándola con tecnología de punta para incrementar su confiabilidad ante las situaciones 
ajenas a nuestro proceso, además diversificamos nuestros mecanismos de atención (Tabla 2.2 Necesidades y 
expectativas de las partes interesadas). 
 
Nos queda muy claro que para compensar en el precio de la energía que ofrece la competencia, nuestra propuesta 
valor a la industria es a través de un servicio de excelencia y la experiencia de nuestro capital humano. 
 
En CFE-DDN continuamos con una relación de negocios con autogeneradores de energía eléctrica (empresas que 
generan su propia energía para su consumo) en los servicios de porteo de la energía (Transmisión de la energía a 
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los puntos de carga), contratos de respaldo en caso de que tengan necesidad de interrumpir el suministro de energía 
eléctrica por mantenimiento o por falla en sus instalaciones. 
 
Para comprender, anticipar y responder a las necesidades y expectativas de las distintas partes interesadas, 
en la CFE-DDN establecemos y mantenemos interacción permanente a través de mecanismos de atención 
identificados para cada una de ellas, con el fin de mantener una comunicación continua y eficaz. 
 
Tabla 2.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas 

Partes Interesadas 
Mecanismos de 

conocimiento  

Necesidades y Expectativas 

(Presentes y futuras) 
Mecanismos de Atención 

CLIENTES  
(Todo aquel que 

tiene algún interés 

en participar en las 
RGD por cualquier 

vía de uso y 

servicios asociados 
con las mismas) 

Usuarios finales Encuesta de salida 

Recibir el servicio en condiciones de 
calidad y confiabilidad. 

Construcción y mantenimiento de RGD´s. 
Análisis de Calidad de energía. 

Elaboración de proyectos de redes 

eléctricas. 

Procedimientos operativos 

Suministro Básico 

Convenio Cliente-
Proveedor 

 

Recibir la información necesaria para la 
facturación de EE y brindarles la atención 

oportuna de las quejas o sugerencias de 
parte de los usuarios finales. 

DACG´s DIS-SUM, 

Procedimientos operativos, 
SICOSS 

Transmisión 
Mantenimiento, construcción de las 

RGD´s 
Procedimientos operativos 

Generación Interconexión con las RG Procedimientos operativos 

CENACE Presupuestos de aportaciones Procedimientos operativos 

CRE Cumplimiento de la legislación DACG´s 

Cableros Renta de instalaciones Procedimientos operativos 

PERSONAL  

(Toda persona física que preste a la 
Unidad de Negocio Distribución DDN un 

trabajo personal) 

Encuesta SICLO Operar los centros de trabajo con la 

productividad, eficiencia y competencia 
que permitan el mínimo costo laboral, 

respetando el medio ambiente de 

acuerdo con lo establecido en el SIG 
coadyuvando de manera permanente en 

la consolidación de un entorno laboral 

seguro que proteja la salud y la integridad 
de los trabajadores, cumpliendo con la 

legislación vigente.  

Portal SICLO 

Reuniones de ENAD Hermes 

Encuesta 360° 
Sistema de Seguridad 

Personal  

DNC´s 
Programa Anual de 

Capacitación  

Evaluación de 
Desempeño 

Evaluación Individual y 
Grupal 

PROVEEDORES Y CONTRATISTAS  
(Persona física o moral que preste un 

servicio o entregue un producto a la Unidad 

de Negocio Distribución a través del 
Micrositio de Concurso bajo contrato 

establecido.) 

Cámaras de 
construcción, 

Asociaciones, 
Comprante, LAPEM, 

Laboratorios 

certificados, Sistema 
Institucional de 
contrataciones, 

Banco de Precios de 
Referencia. 

Establecer relaciones que convengan a 

ambas partes para el logro de objetivos.  
Micrositio de Concurso 

CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN 
(Órgano supremo de administración de la 

Comisión Federal de 
Electricidad, de conformidad con el artículo 

12 de la Ley de la Comisión Federal de 

Electricidad.) 

Plan de Negocios 
(programas 

operativos y 
financieros), página 
Normateca en línea, 

Página WEB CFE 

Responsable de definir las políticas, 
lineamientos, y visión estratégica de la 

CFE, sus empresas productivas 
subsidiarias y empresas filiales, para 

orientar los esfuerzos de la organización 

al logro de la rentabilidad y productividad.  

Planeación Estratégica, 
índices DEVO 

GRUPO 
DIRECTIVO 

(Alta Dirección: 

Para el nivel 2, es 
el Director de 

Operación; en los 

niveles 3, 4 y 5, es 
quien representa la 
máxima autoridad 

del centro de 
trabajo.) 

Nivel 2: Director de 
Operación Circulares 

Pagina WEB 

Videoconferencias 

Dirigir los centros de trabajo con la 

máxima eficiencia y eficacia, asegurando 
un desarrollo en las operaciones, con un 
liderazgo efectivo y con un portafolio de 

negocios basado en la innovación, 
nuevos productos y servicios, 

permitiendo la entrada a nuevos 

mercados nacionales e internacionales. 

Indicadores 

Sistema Integral de Gestión 

Compromisos 

Nivel 3: Dirección de 
Distribución 

CIMA, Tablero concentrado 
de Solicitudes de Servicio y 

Portal ejecutivo del SIAD plus 

Nivel 4: Gerencia 

Divisional de 
Distribución 

Reuniones de 
Trabajo (visitas) 
Revisión por la 

Dirección 
Nivel 5: 

Superintendencia de 
Zona de Distribución 

SOCIEDAD (Área 
de influencia socio 

económica de la 
Unidad de Negocio 
Distribución DDN.) 

Comunidad 

Encuestas  

COPACI  
Redes Sociales 

Medios Electrónicos 

Recibir un servicio de calidad que supere 
sus expectativas y necesidades al menor 

costo. 

Programas específicos 

sectorizados. Foros de 
capacitación a los usuarios. 
Folletos. Radio y Televisión 

Consejos consultivos 
Juntas de Gobierno 

Cámara del Comercio  

Recibir los informes periódicos de los 

centros de trabajo. 

Atención Personalizada  

Soporte Técnico Específico 
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ORGANISMOS DE 
GOBIERNO  

(Entidades de los 
gobiernos federal, 

estatal y 

municipal.) 

SHCP 

Actualizaciones 
normativas 

publicadas en el 
D.O.F 

Tener el control del cumplimiento al 
marco legal, con la expectativa de evitar 

sanciones o evasiones. 

Mediante requerimientos, 
publicaciones oficiales 
entrega de información 

documentada ya sea física o 
electrónica. 

SENER 
Recibir la petición. 
Atender al marco 

regulatorio vigente.  

Actualizaciones 
normativas 

publicadas en el 

D.O.F 

Resolver sus problemas dando solución 
integral de fondo 

Analizar y solicitar 
información al área 

competente, contestar 
documentalmente y/o por 

medios electrónicos. 

Comisión Reguladora 

de Energía (CRE) 
Resolver sus problemas dando solución 

integral de fondo, comunicación 
interactiva con las áreas técnicas 

involucradas. 
Secretaria de la 
Función Pública 

Profeco 

Marco regulatorio 
vigente, interacción 

con Suministro 

Básico 

Resolver sus problemas dando solución 

integral de fondo, comunicación 
interactiva con las áreas técnicas 

involucradas, facilitar la información a 

Suministro Básico. 

 
Evaluación / Revisión 

Medición: En toda la organización. Ver 

subcriterio 8b. 

Aprendizaje: Nos comparamos de manera 
periódica para identificar las mejores 

prácticas y oportunidades de mejora. 

Mejora/Innovación: Al final de este criterio 
presentaremos un resumen de las mejoras 

que hemos llevado a cabo recientemente. 

 
2b. La Estrategia está basada en los resultados conseguidos por la organización en su desempeño interno, 
en sus actividades y sistemas de gestión. 
 
Planteamiento / Enfoque 

Enfoque: Preventivo y basado en las 
necesidades de los Grupos de interés. 

Alineación e integración: A las necesidades 
y expectativas presentes y futuras de los 
Grupos de interés. 

Grupos de interés involucrados: Clientes, 
Personal, Empresa y Sociedad. 

Objetivos relacionados: 1, 2,3, 4 y 5 (Ver 
Tabla 1.2). 

Criterios relacionados: 1, 3, 4, 5, 6, 7,8 y 9. 
Innovación: En los procesos clave y de 
apoyo. 

 
Para conocer el estatus del logro de las estrategias, se establecen los indicadores clave que sirven para evaluar 
el desempeño de nuestros procesos. En el caso de los indicadores de nivel operativo, éstos siempre apoyan a los 
indicadores del nivel superior y en algunos casos la integración de estos indicadores conforma un indicador del nivel 
estratégico.  
 
Todos los indicadores son una guía para determinar si trabajando con dirección al logro o la terminación en forma y 
tiempo de una estrategia, línea estratégica, o proyecto.  
 
En la CFE-DDN se tienen establecidos indicadores que permiten evaluar, revisar y mejorar la efectividad de la 
Estrategia a fin de fortalecer la competitividad de la División, así como la satisfacción de las necesidades y 
expectativas de cada uno de los grupos de interés: cliente, personal, sociedad e institución. 
 
Es por ello que se tienen establecidos Tableros de Seguimiento a los indicadores de desempeño y de los procesos 
clave y de apoyo, estos indicadores son revisados de manera semanal o mensual dependiendo de la naturaleza de 
los mismos, y se tiene acceso a los mismos desde cualquier equipo de cómputo con acceso a la red interna de CFE, 
con el fin de mantener la transparencia de los mismos y poder evaluar los resultados de las 16 Divisiones y 150 
zonas de Distribución que conforman la Dirección de Distribución.  En la Tabla 2.3 se muestran algunos de los 
indicadores internos. 
 
             Tabla 2.3 Indicadores clave asociados a los Grupos de Interés 

Indicador Proceso Seguimiento Grupo de Interés 

Pérdidas de Energía 

EBITDA / CUD 

Medición 

Finanzas 
Mensual Empresa 

SAIDI / SAIFI / IMUPRO / Calidad de la Energía 

Compromisos de Servicio 

Operación 

Medición 
Diario Clientes 

Frecuencia de Accidentes 
Gravedad de Accidentes 

Capacitación 
Clima Organizacional 

Recursos Humanos Mensual / Anual Personal 

Grado de Electrificación 
Cumplimiento de metas ambientales 

Planeación-Construcción 
Servicios Generales 

Anual Sociedad 
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Despliegue 

Aplicación: En toda la organización. Alineación: A los 5 objetivos generales. 
Sistemático: Se realiza con una frecuencia 
establecida y estructurada. 

 
El establecimiento de metas de los indicadores clave, es con base en los resultados de la negociación de los niveles 
inferiores con su inmediato superior, como se ilustra en la Figura 2.3. 
Figura 2.3 Proceso de establecimiento de metas 

Los indicadores relacionados con la innovación y la 
creatividad se llevan a cabo a través de la plataforma 
informática Hermes como se menciona en el criterio de 
Liderazgo inciso 1a. 
 
Para garantizar las posibilidades de éxito en los proyectos, 
evaluamos los riesgos asociados de acuerdo a las 
necesidades de disponibilidad de presupuesto y utilización de 
los mismos, buscando en primera instancia el costo-
beneficio, así como el impacto favorable en nuestros 
indicadores de gestión, creando una mejora sustancial en los 
procesos operativos que se traduce en un incremento en la 
satisfacción de nuestros clientes. Uno de los mecanismos que 
utilizamos para el seguimiento, evaluación y mejora de los 
mismos es por medio de las reuniones de los ENAD´s en las 
cuales todos los integrantes aportan ideas y 
recomendaciones que son fundamentales para garantizar el 
éxito de los proyectos. Para garantizar que nuestra cultura de 
innovación permanece en el futuro, nuestro sistema Hermes 
evolucionará a una plataforma la cual nos permitirá 
concentrar todas aquellas ideas, proyectos y mejoras que 
ayuden a mantener a nuestra organización como la referente 
a nivel nacional. 

 
Evaluación / Revisión 

Medición: En toda la organización. Ver 

criterios 6,7, 8 y 9. 

Aprendizaje: Nos comparamos de manera 
periódica para identificar las mejores 

prácticas y oportunidades de mejora. 

Mejora/Innovación: Al final de este criterio 
presentaremos un resumen de las mejoras 

que hemos llevado a cabo recientemente. 

 
En la CFE-DDN se realiza anualmente el análisis de aquellos indicadores operativos que impactan 
principalmente a los grupos de interés Clientes, Empresa y Personal con comparaciones referenciales de manera 
Nacional e Internacional buscando principalmente identificar las brechas de oportunidad que se tienen en cada uno 
de ellos y posteriormente desarrollar estrategias que permitan a la CFE-DDN alcanzar resultados que estén dentro 
de los parámetros internacionales. Una vez que se analizan los resultados, los grupos de especialistas de cada 
proceso investigan las mejores prácticas de aquellas empresas líderes con el fin de adoptarlas y aplicarlas, estos 
indicadores son los mencionados en la Tabla 2.3 Indicadores asociados a los Grupos de Interés. 
 
A través de la mejora del desempeño de sistemas y procesos que integran la CFE, mediante el proceso de análisis 
y comparación referencial, nos permite identificar las áreas de oportunidad, el nivel competitivo y emular las mejores 
prácticas de las organizaciones líderes (cultura de excelencia empresarial). La Figura 2.4 ilustra el sistema de 
análisis y comparación referencial o Benchmarking de la CFE. 

Figura 2.4 Proceso de análisis y comparación referencial 
(Benchmarking) 
 

Este proceso tiene como insumos o entradas el proceso de 
planeación estratégica y operativa de la CFE, así como el 
análisis de los resultados anteriores y como parte 
fundamental la identificación y priorización de los procesos 
y/o sistemas sobre los que es conveniente o adecuado 
efectuar mejora sustancial, vía el análisis o comparación 
referencial. Posteriormente se realiza un estudio de 
investigación para identificar cuáles son las organizaciones 
líderes, del sistema(s) que se quiera mejorar y las potenciales 
fuentes de información. Ya como parte del proceso en sí, el 
Centro de Trabajo deberá iniciar con la integración del equipo 
de trabajo que realizará el proceso de análisis referencial o 
benchmarking, el cual definirá cual será el método más 
adecuado de recolectar los datos y la información.  
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Este equipo, a través de su líder, deberá contactar a la organización que compartirá sus experiencias, con la debida 
explicación de que se tratará de un proceso formal de análisis referencial ó benchmarking, cumpliendo todos los 
requisitos que la organización a visitar, así lo solicite. El equipo que realizará el “benchmarking”, deberá preparase 
adecuadamente, realizando un análisis preliminar del tema o proceso a análisis y también de todo lo referente a la 
organización a visitar, usualmente a través de solicitarle información previa y/o consultando su página WEB. 
  
El siguiente paso es realizar propiamente la visita; se trata de un proceso de aprendizaje y nunca de buscar encontrar 
defectos o problemas en estas organizaciones, para lo cual se deberá realizar una observación ética con el registro 
de datos y la obtención de la información necesaria. A partir de aquí, el equipo que realizó la visita deberá elaborar 
un reporte, básicamente para identificar las áreas de oportunidad que se podrán implementar en el centro de trabajo, 
realizando un análisis de los indicadores que medirán el proceso de mejora.  
 
Se deberá seleccionar, integrar, adaptar y diseñar las mejores prácticas o sistemas a implementar, a través del 
respectivo proyecto de mejora, mediante sus objetivos y metas cuantitativas.  
Se deberá trabajar en un proceso de cambio para comunicar a toda la organización, de manera adecuada, cuáles 
serán los beneficios al implementar estas nuevas prácticas o sistemas.  
 
Finalmente, después de implementar el nuevo sistema o práctica, se deberán estar monitoreando los logros y 
resultados para finalizar con la estandarización de los mismos a través del Sistema Integral de Gestión o SIG y/o 
incorporarlos a los manuales del MDCS, como sea el mejor caso. 
 
Anualmente, a partir del  ejercicio de Reflexión Estratégica y con base en nuestro modelo de Planeación (Figura 2.1 
Modelo Planeación CFE MDCS) partiendo de la Planeación Estratégica y del Plan de Negocios de la CFE, hacemos 
un análisis externo de las principales tendencias políticas, económicas, sociales, tecnológicas, legales y 
ambientales (análisis PESTLE), destacando aquellas que nos pueden impactar y que debemos contemplar para 
implementar una planificación acorde a la función de nuestra organización; con el fin de estar en condiciones de 
prestar un suministro de Energía Eléctrica (EE) que cumpla con los compromisos establecidos con los clientes y 
satisfaga sus legítimas necesidades. 
 
Esta información es nuestro marco de referencia para analizar nuestro entorno. En un ejercicio que realiza la Alta 
Dirección al inicio de año, se logran identificar los principales cambios que intervienen en la organización y se 
establecen las estrategias para que sean atendidos. Esto lo hacemos a través del análisis PESTLE. 
 
Tabla 2.4 Análisis PESTLE 

Factores Descripción Probabilidad Impacto Ponderación 

Políticos 
Cambio de Gobiernos Estatales 8 5 40 

Movimientos en Corporativo Nacional 4 8 32 

Económicos 

Recorte presupuestal 7 7 49 

Paridad dólar-peso 7 6 42 

Apertura de mercado 9 9 81 

Sociales 
Hábitos de consumo 5 8 40 

Inseguridad 7 8 56 

Medio 
Ambientales 

Regulaciones ambientales / certificación subestaciones 6 4 24 

Fenómenos Meteorológicos 7 8 56 

Legales 
Reforma Energética 9 9 81 

Estructura tarifaria 7 6 42 

Tecnológicos 

Redes Inteligentes (Infraestructura de Medición Avanzada y 
Automatización de Redes) 

8 8 64 

Generación Distribuida 4 6 24 

 
Como resultado del ejercicio, se identificaron aquellos cambios con mayor ponderación (>50 puntos), los cuales 
sirvieron como detonante para definir los retos de nuestra organización. 
 
Partiendo de la Planeación Estratégica, del análisis del Plan Nacional de Desarrollo y el Plan Nacional de 
Infraestructura, anualmente la Subgerencia de Planeación-Construcción realiza el Programa de Obras de Inversión 
del Sector Eléctrico en el cual se plasman indicadores económicos y demográficos en base al pronóstico de 
crecimiento y necesidades que se tendrán a corto, mediano y largo plazo.  
 

Elemento Información 
Responsable que 

proporciona información 

Proyecciones 
socioeconómicas del 

entorno. 

% de crecimiento urbano, en coordinación con el gobierno estatal y municipal 
(Plan de Desarrollo Urbano) y los resultados del Estudio de Mercado Eléctrico 

a corto, mediano y largo plazo. 

Subgerente Planeación - 
Construcción / 

Superintendente 
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Tendencias energéticas a 
mediano y largo plazo/ 

Resultados del estudio del plan estratégico del corporativo nacional, y 
resultados del plan sectorial del gobierno federal. 

Gerente 

 
En la CFE-DDN el uso de las nuevas tecnologías se ve reflejado en las innovaciones y mejoras desarrolladas en 
la organización, las cuales aportan al cumplimiento de los objetivos generales de la empresa. 
 

Objetivos generales 
Innovación o 

Mejora 
Aprendizaje Proceso 

1. Generar valor económico 

y rentabilidad sostenible 
para la CFE y el Estado 

Mexicano  

Micrositio de 
Concursos 

Anteriormente los procedimientos se llevaban a cabo por invitaciones 
personales a través de correo electrónico a entregadas en mano y la 

documentación relativa al procedimiento de Adquisición se llevaba por 
estos medios. Ahora con el Sistema Micrositio de Concursos, todo se 
lleva a cabo a través de esta plataforma por Internet, resultando 

beneficiados tanto los proveedores como esta empresa. 

Compras 

2. Garantizar  la eficiencia,  
continuidad,  calidad  y 

seguridad  en  la  
prestación  del servicio 

público de energía eléctrica 

Módulo de 
Interrupciones en el 

Sistema de Gestión 
Integral de 

Licencias (GIL) 

No se contaba con un control del registro y seguimiento de las 
interrupciones de ramal en forma adecuada. Actualmente se lleva un 

módulo en el que se lleva el control de la incorporación en SIAD de las 
interrupciones registradas en SICOSS el cual valida la información de la 
interrupción con el SIAD. 

Distribución 

3.  Lograr mejoras 
operativas que permitan 

cumplir con las exigencias 

del regulador y estar a la 
altura de las mejores 

prácticas internacionales  

Sistema 
Seguimiento 

SOLPEDS y 
Pedidos 

Anteriormente ciertos informes se obtenían directamente del R/3, 
mediante procesos lentos y muy tediosos, ahora con esta nueva 

plataforma se obtiene información al día de manera rápida y oportuna 
para la toma de decisiones de manera expedita. 

Compras 

4.  Generar una cultura de 
servicio de excelencia al 

cliente para lograr su 

satisfacción y lealtad  

Terminal Portátil 
para la toma de 

lectura 

Anteriormente la toma de lecturas se realizaba de manera manual, con el 
conocimiento adquirido se realiza mediante una tecnología de vanguardia 

a través de lector óptico. 

Gestión 
Comercial 

5.  Garantizar la 
satisfacción y desarrollo del 

personal logrando un alto 
sentido de pertenencia 

hacia la empresa 

Sistema de 

Materiales Críticos 

Antes la obtención de información se realizaba de manera directa de 

MySAP, se requería explotar múltiples reportes con largo tiempo de 
obtención; además se debía acomodarlos para poder interpretarlos y esto 
tomaba un tiempo largo. Con este sistema se logra la toma de decisiones 

consensada en base a una potente herramienta que les permite a los 
involucrados tener un estado de abastecimientos en línea, por familia de 
materiales o por obra enlazando extracciones del SIAD Y SAP, de 

manera automatizada, que impacta la construcción y mantenimiento de 
infraestructura eléctrica. 

Almacén 

 
Mediante el Procedimiento P-1020-014 Gestión de Riesgos y Oportunidades de nuestro Sistema Integral de Gestión, 
se realiza la identificación, análisis, evaluación, tratamiento, seguimiento y revisión de los riesgos actuales 
y potenciales, y oportunidades en los aspectos inherentes a la operación de todos los procesos en el siguiente 
diagrama se ilustra en la Figura 2.5, el proceso que se realiza para la administración de los riesgos presentes y 
futuros de la CFE-DDN. 
 

Figura 2.5 Diagrama de flujo de gestión de riesgos institucionales 

 
 
2c. La Estrategia se formula, desarrolla, evalúa, se revisa y mejora. 
 
Planteamiento / Enfoque 

Enfoque: Preventivo y basado en las 
necesidades de los Grupos de interés. 

Alineación e integración: A las necesidades 
y expectativas presentes y futuras de los 
Grupos de interés. 

Grupos de interés involucrados: Clientes, 
Personal, Empresa y Sociedad. 

Objetivos relacionados: 1, 2,3, 4 y 5 (Ver 
Tabla 1.2). 

Criterios relacionados: 1, 3, 4, 5, 6, 7,8 y 9. 
Innovación: La evolución hacia la excelencia 
empresarial. 

 
En los últimos años la CFE-DDN ha alcanzado niveles de calidad, competitividad, servicio y eficiencia dentro de los 
estándares internacionales. Los retos a los que se ha enfrentado en un mundo cada vez más globalizado, han 
llevado a la CFE a replantear los aspectos más importantes de su gestión, principalmente, la mejora de su 
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productividad, su organización corporativa, el uso de tecnologías de punta, la importancia del desempeño 
organizacional, la excelencia en el servicio al cliente y su compromiso con la calidad y la transparencia. El punto de 
partida ha sido la visión de la empresa, planteando estrategias y metas ambiciosas, rompiendo con tendencias 
inerciales, para consolidar a la CFE como una empresa de excelencia y alta competitividad. 
 
El Plan de Negocios de Distribución 2018–2022 se define en estricta concordancia con el Plan de Negocios de CFE 
Nacional 2018-2022 de nuestra Dirección General, elaborado con la participación de cada una de las Direcciones y 
Subdirecciones de CFE.  
Para mantener vigente la orientación que le permita participar en la visión de largo plazo de la CFE y mejorar su 
posición competitiva, la Dirección General lleva a cabo un proceso de planeación integral desarrollado por el Grupo 
Directivo, mediante el cual se participa en la elaboración de la Planeación Estratégica de CFE (1er nivel), se elabora 
la Planeación Operativa de la Dirección de Operación (2do nivel), cada Subdirección de la DDO desarrolla su 
Planeación Operativa (3er nivel), cada Gerencia Regional de Producción, Gerencia de Proyectos 
Geotermoeléctricos, Gerencia Regional de Transmisión, Gerencia Divisional de Distribución (4to nivel) elabora su 
propia Planeación Operativa, donde incluye el nivel 5, mediante el mecanismo DEVO, de forma alineada a la de su 
Subdirección (3er nivel); de la Dirección de Operación (2do nivel); y por consecuencia a la Planeación Estratégica 
de la CFE (Nivel 1). Ver Figura 2.1 Modelo Planeación CFE MDCS. 
 
Ha sido especialmente relevante el análisis profundo de la identidad, de las capacidades clave y los niveles de 
desempeño conseguidos en la actualidad, ante la realidad de un escenario regulado y con la operación por primera 
vez en México del mercado eléctrico mayorista. 
 
Despliegue 

Aplicación: En toda la organización. Alineación: A los 5 objetivos generales. 
Sistemático: Se realiza con una frecuencia 
establecida y estructurada. 

 
Asegurando alineamiento con las directrices del corporativo, del consejo de administración de CFE Distribución y 
los mandatos que conforman el nuevo marco legal de operaciones, se ha concebido una empresa individual con 
estricta separación legal desempeñando un rol específico de vital importancia para el corporativo y para el país.  
 
Con la claridad de la identidad empresarial definida en la Misión, se realizó la exploración sobre los factores clave 
de éxito conforme a la naturaleza específica de la organización. Para asegurar la consideración de todas las partes 
interesadas, las mesas de análisis de los directivos se distribuyeron en 8 rubros donde se establecieron aquellas 
características que se premian o castigan en cada rubro y que representan los factores clave a ser atendidos desde 
las capacidades de la empresa. Los siguientes fueron los factores resultantes por rubro: 

Todos los aspectos anteriores se consideran como las leyes naturales para el éxito o fracaso de la empresa CFE 
Distribución, por lo que serán atendidas en la conformación de la cultura organizacional deseada y son una guía 
entre los escenarios de exploración para la visión. 
 
En el proceso de Reflexión Estratégica que se lleva a cabo en CFE-DDN así como en el análisis FODA y PESTLE 
se toman en cuenta todas las partes interesadas (Ver Tabla 2.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas) 

con el fin de que las estrategias, planes estratégicos y planes operativos tengan un impacto benéfico en los grupos 
de interés, de igual manera en la definición de la Ambición 2022 de la CFE Distribución Definida en 2016 dentro del 
proceso constructivo del primer Plan de Negocios, la Ambición para CFE Distribución fue validada actualizando la 
reflexión a las condiciones del entorno y la vigencia de la Visión corporativa. Para lo anterior se analizaron los 
siguientes enfoques en la construcción de escenarios de la Ambición de la subsidiaria: la Misión, el Corporativo, los 
Clientes, los Colaboradores, los Mercados, los Desempeños y Capacidades, los Factores de éxito y el Liderazgo. 
Como resultado de este trabajo, se validó mantener vigente la siguiente: 
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Ambición 2022: Ser una empresa rentable y competitiva, líder en la distribución de energía eléctrica, con estándares 
internacionales, preferida por los clientes, amigable con el medio ambiente y un gran lugar para trabajar. 
 
Para que la CFE-DDN pueda cumplir con su misión y visión, enfrenta una gama de incertidumbres y el reto es 
determinar cuánta se puede aceptar mientras se incrementa el valor para sus clientes. La incertidumbre implica 
riesgos y oportunidades, con impactos positivos o negativos en la creación de valor. Es por ello que se creó un 
Modelo Empresarial de Riesgos en la CFE (MER) con el objetivo de establecer la metodología de administración de 
riesgos Estratégicos y Directivos, para tratar de manera eficaz la incertidumbre, sus riesgos y oportunidades.  
 
Establecer de manera adecuada la estrategia y objetivos para la administración de riesgos, y el despliegue eficiente 
de los recursos, maximiza el valor de la institución y esto contribuye al cumplimiento de los objetivos institucionales. 
Y con el fin de dar un tratamiento adecuado o definir escenarios alternativos o planes de mitigación de estos riesgos 
se implementó el sistema informático MARO Modelo de Administración de Riesgos Operativos en el cual se 
identifican, analizan, valoran, evalúan, revisan, se da tratamiento y seguimiento a los riesgos y sobre todo a las 
acciones o planes determinados para controlarlos y no afecten al cumplimiento de la estrategia. 
 
Actualmente se cuenta con un Plan de Negocios Corporativo 2017-2021 en el cual son definidas las estrategias de 
todas las Direcciones de CFE, alineado a este, se encuentra el Plan de Negocios CFE Distribución 2018-2021 el 
cual brinda direccionamiento estratégico a la empresa y a sus 16 Unidades de Negocio. El pasado 22 y 23 de agosto 
de 2017 en el proceso de Reflexión Estratégica se revisó, actualizó y se mejoró el rumbo de la organización a partir 
de la mayor comprensión del entorno, en particulares tiempos de cambios y conformación de la subsidiaria. 
 
Evaluación / Revisión 

Medición: En toda la organización. Ver 
criterios 6,7, 8 y 9. 

Aprendizaje: Nos comparamos de manera 
periódica para identificar las mejores 
prácticas y oportunidades de mejora. 

Mejora/Innovación: Al final de este criterio 
presentaremos un resumen de las mejoras 
que hemos llevado a cabo recientemente. 

 
De manera periódica evaluamos la relevancia y efectividad de la estrategia a través de la ejecución de los 
planes de acción dentro del sistema SIPO y desempeño de la organización. Asimismo, llevamos a cabo prácticas 
de evaluación para los diferentes niveles de la organización, que nos permiten ejecutar de manera impecable 
nuestras estrategias como se muestra a continuación: 
 

Práctica Descripción / Propósito Responsable Frecuencia 

Reunión de Planeación 
Estratégica 

Integración, evaluación y acciones que nos permitan posicionarnos 
competitivamente 

Gerente Anual 

Reunión de Revisión por la 
Dirección 

Evaluar el desempeño de la CFE-DDN, de acuerdo a los grupos de 
interés establecidos, alineado al requerimiento del capítulo 9.3 de la 

norma ISO 9001:2015. 

Auxiliar de la 
Gerencia 

Trimestral 

Reunión de Comité de 

Productividad 

Evaluar las áreas de oportunidad para incrementar la productividad a 

través de nuestra Cultura Organizacional. 

Subgerencia de 

Trabajo 
Semestral 

Reuniones de Inicio de 
Jornada 

Reuniones dinámicas con el personal operativo al inicio de la jornada con 
el fin de motivar y recomendar cuidar la integridad física y mental de 
nuestros colaboradores antes de iniciar sus actividades operativas, 

también se difunde el código de ética y la cultura organizacional. 

Responsable de 
cada proceso 

Diaria 

Reunión con la Dirección de 

Distribución (Oficinas 
Nacionales) 

El propósito de esta reunión es atender los requerimientos de uno de los 
elementos de nuestro grupo de interés, que es nuestro corporativo 

nacional en cuestión a la situación actual referente al entorno exterior de 
nuestra empresa, desarrollando directrices que contribuyan a cumplir 
con los retos establecidos 

Gerente Semanal 

Reunión de evaluación 
DEVO (determinación y 

evaluación de objetivos) 

Reunión de revisión de resultados de indicadores de los grupos de 
interés Clientes, Empresa y Personal en la cual se muestran análisis de 

causas y estrategias principales para cumplir con los objetivos y 
directrices establecidos. 

Gerente Trimestral 

Videoconferencias de 
Acciones Vitales 

Reunión de seguimiento a los resultados semanales de los procesos, en 

la cual se establecen acuerdos y compromisos para la mejora de la 
División. 

Gerente Quincenal 

Reunión de Comité de 
Seguridad e Higiene 

Revisar los resultados en materia de seguridad e higiene y avances del 

sistema de Seguridad para establecer acciones que aseguren el 
bienestar y mejorar las condiciones de salud, seguridad e higiene de 
cada uno de los trabajadores. 

Subgerente de 
Trabajo 

Mensual 
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2d. La estrategia se despliega, implanta y comunica a toda la organización. 
 
Planteamiento / Enfoque 

Enfoque: Preventivo y basado en las 
necesidades de los Grupos de interés. 

Alineación e integración: A las necesidades 

y expectativas presentes y futuras de los 
Grupos de interés. 

Grupos de interés involucrados: Clientes, 
Personal, Empresa y Sociedad. 

Objetivos relacionados: 1, 2,3, 4 y 5 (Ver 
Tabla 1.2). 

Criterios relacionados: 1, 3, 4, 5, 6, 7,8 y 9. 
Innovación: Proceso de benchmarking 
dentro y fuera del sector. 

 
Despliegue 

Aplicación: En toda la organización. Alineación: A los 5 objetivos generales. 
Sistemático: Se realiza con una frecuencia 

establecida y estructurada. 

 
Con el fin de desplegar en todos los niveles de la organización los 
objetivos estratégicos, planes operativos, responsables e indicadores 
para su evaluación y seguimiento, mensualmente revisamos la 
ejecución de los programas operativos mediante el sistema SIPOD, en 
donde se asignan responsables, recursos y tiempos de ejecución. 
Como se puede apreciar al cierre diciembre 2017 mantenemos el 
primer lugar nacional en el cumplimiento y ejecución de la planeación 
operativa. 
 
El seguimiento a nuestros planes operativos es primordial para la 
mejora en la satisfacción de nuestros grupos de interés, el 
aseguramiento en la efectividad de los planes los realizamos 
mensualmente con el grupo Directivo a través del Sistema Integral de 
Planeación Operativa de Distribución (SIPOD). 
 
Evaluación / Revisión 

Medición: En toda la organización. Ver 
criterios 6,7, 8 y 9. 

Aprendizaje: Nos comparamos de manera 
periódica para identificar las mejores 
prácticas y oportunidades de mejora. 

Mejora/Innovación: Al final de este criterio 
presentaremos un resumen de las mejoras 
que hemos llevado a cabo recientemente. 

 
El sistema (SIPOD) nos permite monitorear la eficacia de nuestros programas operativos, como se muestra la 
siguiente imagen; los resultados de eficacia son del 99.84% al mes de diciembre 2017, este resultado es derivado 
del liderazgo en todas las áreas de CFE-DDN, al responder con éxito a los requerimientos de nuestro Corporativo 
Nacional y reflejado en el primer lugar obtenido a nivel nacional. 
 

 
Para conocer el estatus del logro de las estrategias, se establecen los indicadores clave (Tabla 2.3) que se definen 
como un atributo medible, que sirven para evaluar el desempeño de nuestros centros de trabajo. Bajo este contexto, 
y con el fin de mantener la competitividad y reconocer el esfuerzo de cada una de las Divisiones de Distribución de 
CFE, la Dirección de Distribución realiza una evaluación semestral basándose en 9 indicadores orientados al Cliente, 
Empresa y Trabajador. 

 
Estos Indicadores son analizados mensualmente por nuestra 
Dirección de Operación y Dirección de Distribución, tomando 
como puntos de referencia la Efectividad (33%), Evolución 
(33%) y Posición respecto de un estándar (34%). 
 
 
 



 

26 

 

Comisión Federal de Electricidad - División de Distribución Norte 

En el año 2013, ocupábamos la posición no. 13 a nivel nacional, y gracias al liderazgo, trabajo en equipo, 
competencias de nuestros colaboradores y excelente ejecución de la planeación operativa, hemos logrado 
posicionarnos en el Primer Lugar Nacional en los años 2015 y 2016. El dato del 2017 está por emitirse por la CFE. 
 
Los objetivos estratégicos los comunicamos a nuestros grupos de interés de forma periódica para propiciar el 
diálogo y la inclusión. Para ello partimos de los lineamientos establecidos en el Procedimiento para la consulta, 
comunicación, participación y toma de conciencia P-1020-004, cuyo objetivo es: “Establecer los mecanismos para 
asegurar la comunicación organizacional efectiva, hacia el interior y exterior de la organización y para llevar a cabo 
la toma de conciencia, participación y consulta del personal, contratistas, visitantes y proveedores externos”. 
 
Los Objetivos Estratégicos determinados son enmarcados en un conjunto de retos estratégicos prioritarios que 
conduzcan a su logro. Estos retos prioritarios conforman los imperativos estratégicos, iniciando con los señalados 
por el nivel corporativo a partir de sus objetivos: 
 

I. Reducción de pérdidas en las Redes Generales de Distribución 

II. Maximizar la eficiencia de la operación y mantenimiento  

III. Impulsar el crecimiento y desarrollo de una red inteligente  

IV. Mejorar el desempeño de los servicios comerciales 

V. Desarrollo de nuevos negocios no incluidos en la tarifa regulada 

VI. Asegurar l a  satisfacción del cliente implementando desarrollos tecnológicos orientados a ello y una 

actitud de servicio al cliente en los colaboradores 

VII. Atender las necesidades legítimas de nuestros colaboradores asegurando las condiciones de 

desarrollo, salud y seguridad del capital humano 

VIII. Maximizar la eficiencia en la gestión de la empresa como negocio 
 

Estos imperativos conforman los principales retos prioritarios que serán atendidos en CFE Distribución a través 
de iniciativas estratégicas que logren tomar las posiciones buscadas por la empresa, y han quedado asociados 
a los Objetivos Estratégicos garantizando su atención de la siguiente forma: 

 

Escenarios de la Ambición 
Objetivos que lo 

atienden 
Imperativos 

estratégicos asociados 

 Ser una empresa rentable No.1 I, V y VIII 

 competitiva No. 3 II, III y IV 

 líder en la distribución de energía eléctrica No. 2 I, II, III y IV 

 con estándares internacionales No. 3 IV y VI 

 preferida por los clientes No. 4 VII 

 amigable con el medio ambiente No. 3 I, V y VIII 

 un gran lugar para trabajar No. 5 II, III y IV 

 
 
 
 
 
Algunos de los ciclos de 
mejora que hemos 
realizado a partir de este 
Proceso Facilitador de 
Estrategia se muestran a 
continuación. 

              
 

 
 


