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ORGANIZACIONES CONSIDERADAS PARA EL PROCESO REFERENCIAL
Empresa Pais Datos de interés

e Capacidad instalada 42,516 MW; en México 4,952 MW

lberdrola Espana e Primer productor privado de electricidad en México
COELCE / ENDESA Brasil e Industria de distribucion eléctrica con mas de 3 millones de clientes.
Browns Ferry EUA » Capacidad instalada de 3,297 MW (Tecnologia BWR, 3 unidades)
American Electric Power EUA e Capacidad Instalada 38,000 MWh, 5 millones de clientes en 11 estados.
Beaver Valley 1 EUA e Capacidad Instalada de 1,715 MW (Tecnologia PWR, 2 unidades) y Generacién en
DC Cook EUA . C_apacidad Instalada de 2,196 MW (Tecnolog_l'a PWR_’, 2 ur)idades) y Generaciér} en

* Nivel 1 de WANO (Obtuvo licencia para ampliar su vida util 20 afios en cada unidad)
Fermi 2 EUA e Capacidad Instalada de 1,098 (Tecnologia BWR, 1 unidad)

e Capacidad Instalada de 725 MW (Tecnologia PWR, 1 unidad) y Generacion en 2007:
Palisades EUA 5,826 GWh

» Obtuvo licencia para ampliar su vida util 20 afios en cada unidad

o Esta entre los mas importantes en los mercados de servicio, tecnologia y manufactura
General Electric GE EUA e 8°lugar en el Ranking de empresas en donde todos quieren trabajar

e Ganancias récord en sus operaciones
Comanche Peak EUA e Capacidad total de 2,208 MW con 2 unidades

REFERENCIAS NACIONALES

CFE Referencia Nacional México  |° Promedio de 27 Centrales Termoeléctricas del Pais
e Capacidad instalada de 25,818 MW
e Agrupa las subdirecciones responsables de la cadena de valor de CFE, Generacién,
Transmisién, Distribucién y CENACE.

DOPE - Direccién de Operacién CFE México
Subd Gen - Subd. de Generacién México, D.F.

e Agrupa 173 unidades generadoras de diversas tecnologias.

CFE
) ¢ 2a mejor central hidroeléctrica de CFE

C. H. Agua Prieta, CFE Puebla | Capacjidad reactiva de 240 MVAR (2 unidades de 120 MW cada una)
C. H. Mazatepec, CFE Puebla |e Capacidad instalada 208 MW y Capacidad reactiva 128 MVAR
C. T. Valle de México, CFE México |e Capacidad instalada 999 MW (7 unidades)

) . . e Capacidad instalada 292 MW (2 Unidades
C. H. Zimapan, CFE Hidalgo |, Prepmio Nacional de Calidad 2(()06 y Premig Iberoamericano de Calidad 2008
C. T.Dos Bocas Veracruz |e Capacidad instalada 452 MW (6 Unidades)
C. T. Tuxpan Veracruz |e Capacidad instalada 2,100 MW (6 Unidades)
C.T.C.C. Rosarito B.California |e Capacidad instalada 320 MW (6 Unidades)
Central Andhuac Tamaulipas |e Capacidad instalada 495 MW
Central San Lorenzo Puebla |e Capacidad instalada 130 MW
VITRO y Alcali Monterrey |e De los principales fabricantes de vidrio en el mundo, Industrializa productos quimicos
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RESULTADOS

En los indicadores de resultados de la GCN, se puede constatar el nivel de desempefio de nuestras operaciones
con costos competitivos superiores a los de nuestros competidores en el mercado en el que participamos a nivel
nacional (graficos 6.b.4, 6.b.8, 6.b.9) y por arriba del promedio en relacién a unidades productoras de energia
nuclear en paises como Estados Unidos, Canadé y Brasil, de acuerdo con el indice de la Organizacién Mundial de
Operadores de Centrales Nucleares (WANO) (graficas 9.b.1 a 9.b.5). En diversos indicadores, la GCN es
benchmark internacional (graficas 9.b.2 a 9.b.4), lo que confirma que estamos entre las mejores centrales
nucleares de tecnologia BWR a nivel global, creando valor a nuestros clientes, personal, institucion y comunidad.
La causalidad de estos resultados se debe al nivel competitivo alcanzado en la implementacion de los Sistemas y
procesos bajo el modelo de Mejora del Desempefio (PI-CLV) (1.a.1), que se sustentan en una cultura de mejora
de excelencia, de seguridad y de mejora continua, en un liderazgo visionario, ético y comprometido, en la
definiciéon del rumbo a través de la Planeacion Integral (2.a.1), en el desarrollo constante de nuestro capital
intelectual (Conocimiento Organizacional: CLV Empresa del Conocimiento 4.b.2), y en nuestra visiéon de exceder
siempre las expectativas del cliente.

Por la naturaleza de la industria en la que participamos, el alto nivel de desempefio en nuestra operaciéon no es
una aspiracion, sino un compromiso ineludible que garantiza la seguridad y eficiencia de nuestra Central y con ello
la sustentabilidad de la opcion nuclear como altamente competitiva, confiable y ecolégicamente limpia ya que
contribuye a prevenir el calentamiento global al evitar la emisién de gases de efecto invernadero.

6.0 RESULTADOS DEL CLIENTE

En las siguientes graficas se presenta el nivel de satisfaccion de nuestro cliente directo CENACE. En éstas se
puede percibir la forma como se exceden sus necesidades y expectativas de acuerdo con nuestro contrato
Cliente-Proveedor, lo cual nos permite mantener su lealtad y preferencia, al ser desde el inicio de nuestra
operacion un centro de energia base, que no sélo suministra un volumen importante de energia eléctrica, sino
también participa en forma sustantiva en la estabilizacion del Sistema Eléctrico Nacional. Se reitera que Laguna
Verde demuestra su alto nivel competitivo, a nivel nacional el costo variable de producciéon de la CLV esta por
debajo del promedio de los costos por tipo de tecnologia de generaciéon y dentro del mejor cuartil de todas la
centrales de la CFE, (graficas 6.b.7 y 6.b.8), ademas su factor de capacidad (6.b.4) y su volumen de generacion
de electricidad (6.b.2).

6.a Medidas de Percepcién

Sistema Asociado: Valor Superior al Cliente (5.d.1),
Objetivo Estratégico no. 1, 2, 3 Sistema de Medicién de Satisfaccién del Cliente
(5.d.3)

6.a.1 Satisfaccion Global del Cliente
Qué mide: La satisfaccion del Cliente sobre nuestro producto.

% 100 100 g9 99 100 100 100 100 g9 (imagen ante el Cliente)

100 — .

BMK
80

Mejor

Coémo se mide: A través de la Encuesta de Satisfaccion aplicada a
nuestro cliente.

-

2
-
L]

Resultados: Los resultados positivos reflejan la solidez de nuestro
Sistema de Valor Superior al Cliente, manteniendo una atencién
permanente 24 hrs. al dia, atendiendo con oportunidad y precision sus
requerimientos, en un ambiente flexible y proactivo, respetando sus
reglas de operacion y despacho de energia y cumpliendo los
compromisos establecidos en el Contrato Cliente-Proveedor y
asegurando su preferencia y lealtad, en una relacion de beneficio
mutuo.

2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016

Meta 2016: 100%

C.H. Zimapn
C.T. Tuxpan
Power (USA)

[~ o [+
o o o o
o
(=]
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American Electric

Fuente: Depto. de Planeacion Estratégica

6.a.2 Percepcion de la Seguridad de Maniobras

‘ICO% 100 100 100 100 100 100 100 100

Qué mide: La percepcién del Cliente con respecto a la Seguridad de
Maniobras para la entrega de energia.

Mejor Coémo se mide: A través de la Encuesta de Satisfaccién aplicada a

€0 ﬁ nuestro cliente.

Resultados: Los resultados demuestran que las maniobras para la
entrega de energia se realizan con la seguridad que demanda nuestro
cliente, cumpliendo nuestra mision “Con maxima prioridad en la
40 seguridad, generar electricidad...” Cabe resaltar que los compromisos
establecidos en el Contrato Cliente-Proveedor sobre este aspecto son
a peticion del nuestro cliente y la CLV ha cumplido integramente con
sus requerimientos.

0 Meta 2016: 100 %
2003 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: Depto. de Planeacién Estratégica
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6.a.3 Efectividad de la Comunicacion con el Cliente . » . .
| Qué mide: La percepcion del cliente respecto a la calidad de la

% 400 100 100 100 100 100 100 100 qpg comunicacién, basada en informacion integra, confiable y oportuna

100
86 (Procedimiento PAG-44).
4
” ]_T Cémo se mide: A través de la Encuesta de Satisfaccion aplicada a
60 Mejor nuestro cliente.

Resultado: La gréfica demuestra nuestro compromiso por responder a
40 los requerimientos y expectativas del CENACE, garantizando una
comunicacion efectiva y manteniendo su satisfaccion y lealtad.

20
Meta 2016: 100%.
o/ H H B Bu El
(=] - o o
% S & & 8§ Otros sistemas relacionados: Sistema de Respuesta y Relacion

Integral con el Cliente (5.d.2)

2014
2015
2016

C.H. Zimapan .
C.Clos
Humeros
C.T. Tuxpam

Fuente: Depto. de Planeacion Estratégica

Sistema Asociado: Valor Superior al Cliente (5.d.1)
Proceso de Regulacidn Frecuencia/Voltaje (5.d.2.3

Objetivo Estratégico no. 1, 7

6.a.4 Confiabilidad para la Regulacion del Voltaje 6.a.5 Confiabilidad para la Regulacion de Frecuencia
% 00 100 oo 100
o e R T " 92
BME o 88 .
T
50 Mejor
40
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Fuente: Sistema de Integral de Informacion y Proceso (SIIP) Fuente: Sistema de Integral de Informacion y Proceso (SIIP)
Qué mide: La percepcion del cliente con respecto al servicio de la CLV, en la calidad de la energia eléctrica entregada.
Coémo se mide: A través de la Encuesta de Satisfaccion semestral.

Resultado: Los resultados demuestran la completa satisfaccion del cliente, asegurando su lealtad y preferencia.
Metas 2016: 100%.

6.b Medidas de Desempefio

Sistema Asociado: Sistema de Valor Superior al Cliente (5.d.1), Proceso
Contrato Cliente-Proveedor (5.d.1.4)

Objetivo Estratégico no. 1,7
6.b.1 Indice Global de Valor Generado al Cliente (IGVGC)

Qué mide: El nivel de satisfaccion a los factores del Cliente a través de seis
parametros enfocados al cumplimiento de necesidades y al valor agregado
(fig.5.11)

Cémo se mide: A través de la normalizacion de indicadores de percepcion y
desempefio de la satisfaccion del cliente. El 100% representa la satisfaccion total
de las necesidades formalizadas en el Contrato Cliente—Proveedor

Resultados: La CLV ha excedido de manera continua las expectativas de su
Cliente (valor agregado), por encima de nuestros competidores.

Meta 2013: IGVGC = 135% (esta cifra puede aumentar dependiendo de las

@ = = o @ c = E solicitudes de potencia reactiva por parte del cliente)
& &8 & & 8§ g8 ZE g
£ o7 2 Otros sistemas relacionados: Sistema de Medicion de Satisfaccion del Cliente
Fuente: Depto. de Planeacion Estratégica E (5.d.3)

6.0.2 Energia Eléctrica Entregada al CENACE Qué mide: El volumen de energia eléctrica entregada al CENACE, de acuerdo

e GWh con el contrato Cliente-Proveedor.
' i Cémo se mide: A través del Sistema de Medicion y Monitoreo de Energia
12,000 - 11,800 || Eléctrica.

10201 10,089 ﬁ " Resultados: Por el volumen y calidad de su energia eléctrica producida, la CLV
1000 8770 | | proporciona estabilidad al Sistema Eléctrico Nacional, satisfaciendo a méas de 4
8,000 - | | millones de mexicanos. Los resultados registrados 2010 obedecen a trabajos

' Mejor requeridos para la implementacion de nuestro magno proyecto de Rehabilitaciéon y
s 5,879 Repotenciacién, que nos permite incrementar nuestra producciéon en un 20%
' sobre su capacidad original con lo que podremos proporcionar energia eléctrica a
800 mil habitantes mas. Se resalta el record de produccion del afio 2013
4,000 )
superado por el anterior record en el 2009.
2060 El nivel de cumplimiento con nuestro Cliente se ve reflejado en la gréafica 6.b.3.
Meta 2016: 13,277 GWh
0

Otros sistemas relacionados: Proceso de Cadena de Valor (5.d.1.3), Sistema
de Conocimiento de Clientes y Mercados (5.d.1.1), Sistema de Gestion de los
Procesos (5.a.1)

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
Fuente: Deplo. de Planeacion Estratégica
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6.b.4 Factor de Capacidad de Planta
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Fuente: Deplo. de Planeacion Estratégica

6.b.6 Costo Variable por Tipo de Tecnologia
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Fuente: Depto. de Planeacién Estratégica 3

6.b.3 Satisfaccién con el Proceso de Entrega de
Energia Eléctrica Qué mide: Cumplimiento de energia entregada de acuerdo con lo establecido en
%

el Contrato Cliente-Proveedor (procedimientos PAG-24, PAG-44).
Como se mide: Porcentaje de cumplimiento.

Resultados: Representan el compromiso de la GCN por cumplir y exceder las
expectativas de nuestro cliente CENACE. Los resultados del afio 2010 se
observan afectados por la ejecucion proyecto de Modernizacion y Repotenciacion
y sus pruebas, sin embargo en el afio 2013 se retoman los valores excediendo las
expectativas del cliente.

Meta 2016: = 100 %.

Otros sistemas relacionados: Sistema de Medicion de Satisfaccion del Cliente
(5.d.3)

Qué mide: El grado de utilizacién de la capacidad instalada.

Cémo se mide: Energia producida comparada con la capacidad de generacion
maxima de acuerdo con disefio.

Resultados: El factor de capacidad de Planta de Laguna Verde es referencia a
nivel nacional, por arriba de nuestros competidores. En el ambito internacional
somos competitivos dentro de las Centrales de nuestro tipo (BWR), estando por
arriba del promedio de acuerdo WANO y con el Nuclear Energy Institute). Los
resultados registrados durante el 2010 y 2012, obedecen a trabajos requeridos
para la implementacion de nuestro magno proyecto de Rehabilitacion y
Modernizacion, que permitié incrementar nuestra produccion en un 20% sobre su
capacidad original. Cabe aclarar que el factor de capacidad se ve afectado por el
proceso de recarga de combustible (cada 18 meses para cada unidad), como los
afios 2012 y 2014. Sin embargo se observa una tendencia favorable,
incrementando nuestra competitividad.

Meta 2016: 94.24%

Otros sistemas relacionados: Sistema de valor superior al cliente (5.d.1)

Qué mide: Cumplimiento de los compromisos establecidos en el Contrato Cliente
— Proveedor.

Coémo se mide: A través del cumplimiento de las clausulas del Contrato Cliente —
Proveedor (Procedimiento PAG-44).

Resultados: Si bien el indicador se ha visto afectado en los afios 2010 y 2011
debido al incumplimiento en la clausula de salidas forzadas debido a las pruebas
de los equipos motivado por el proyecto de Modernizacién y Repotenciacion, este
indicador se ha recuperado de forma importante superando a nuestros
competidores.

Meta 2016: 100%

6.b.7 Costo Variable de Produccién vs. las Mejores
Termoeléctricas
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uente: Depto. de Gestion Financiera Tipo de Cambio: 13 pesos/USD Fuente: Depto. de Gestién Financiera Tipo de Cambio: 13 pesos/USD

Meta 2016: 18.50 usd/MWh

Valor Superior al cliente (5.d.1)

Qué mide: El costo variable de generacion de energia eléctrica, considerado como factor clave para la preferencia del cliente.

Cémo se mide: A través de la tabla de méritos emitida por nuestro cliente CENACE.

Resultados: Los excelentes resultados demuestran la alta competitividad de la GCN, comparada con los promedios de las Centrales
Termoeléctricas por tipo de tecnologia (6.b.6). La grafica 6.b.7 presenta una comparacion de los costos variables vs. las centrales
termoeléctricas demostrando asi que Laguna Verde es altamente competitiva ubicandose dentro de las mejores en el primer cuartil.

Cabe destacar que el costo variable es uno de los dos parametros que considera CENACE, para la seleccién de sus proveedores de suministro
de energia al Sistema Eléctrico Nacional. Laguna Verde desde el inicio de su operacion, ha sido carga base por su gran volumen de
generacion, confiabilidad y su bajo costo variable.

Otros sistemas relacionados: Sistema de Gestion de los Recursos Financieros (4.a.1), Proceso de Cadena de Valor (5.d.1.3), Sistema de
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6.b.8 Cantidad de Energia Reactiva Entregada

GVAR
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Fuente: Depto. de Flaneacion Estratégica

6.b.9 Proceso de Control de Regulacion de Frecuencia

61.50
61.00
60.50 Limite Maximo de Especificacion
60.00 7%,,
59.50 Limite Minimo de Especificacion
~—Unidad-1

59.00 —Unidad-2
58.50

2009 2010 2011 2012 2013

Fuente: Depto. de Planeacién Estratégica

Qué mide: La cantidad de energia reactiva que se entrega al cliente para
la estabilidad del Sistema Eléctrico Nacional.

Como se mide: A través del Sistema de Informacion de Procesos (SIIP).
Medidos en GVAR (GigaVolts Ampere Reactivo).

Resultados: Nuestra capacidad de absorcion o inyeccion de potencia
reactiva, es posible debido a la alta confiabilidad de nuestras unidades
generadoras, lo que contribuye de manera importante a la estabilidad del
Sistema Eléctrico Nacional, asegurando la preferencia y lealtad del
cliente.

Metas: Responder a los requerimientos de la potencia reactiva que el
cliente demande.

6.b.10 Proceso de Control de Regulacidn de Voltaje

23.50
23.00
22.50
22.00
21.50 ——

21.00 —Unidad-1
20.50 —Unidad-2

Limite Maximo de Especificacion

e

20.00
19.50
19.00
18.50

Limite Minimo de Especificacion

2009 2010 2011 2012 2013

Fuente: Depto. de Planeacion Estratégica

Meta: Mantenerse dentro de los limites de especificacion.

Qué mide: El comportamiento del proceso de generacion respecto a los limites de control de frecuencia y voltaje.

Coémo se mide: A través del Sistema Integral de Informacién de Proceso (SIIP).

Resultados: Nuestro producto siempre se ha mantenido dentro de los parametros de calidad en la generacion de energia eléctrica,
comprometidos en el Contrato Cliente-Proveedor, proporcionando valor agregado a nuestro cliente CENACE y a los usuarios finales.

Otros sistemas relacionados: Proceso de Regulacién Frecuencia/Voltaje (5.d.2.3), Sistema de Gestién de los Procesos (5.a.1)
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