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El contexto econémico mundial cambia continuamente, por lo que es un reto para las organizaciones

mexicanas mantenerse vigentes y a la vanguardia respecto a los elementos de administracion que
las impulsen en su competitividad.

Reconocer estos esfuerzos e incentivar la implementacion de procesos que cologuen a las organizaciones
nacionales a la par de sus contrapartes internacionales es una accién que motiva la labor del Premio
Nacional de Calidad.

Las organizaciones que en este volumen de la Revista de Organizaciones Ganadoras 2011 se mencionan,
son un ejemplo de competitividad y sustentabilidad, y sus casos exponen la experiencia y conocimientos
acumulados durante su trayectoria como una valiosa aportacién a las demds organizaciones que buscan
sulugar en el recinto de la excelencia.

Sirva la ocasién para refrendar nuestro compromiso de continuar dirigiendo con absoluta transparencia

y objetividad el mdximo reconocimiento organizacional de México y seguir apoyando el desarrollo de las
organizaciones que son el pilar y el motor de cambio en nuestro pafs.

Dr. Humberto Cantd Delgado
Presidente del Consejo Directivo

Instituto para el Fomento ala Calidad Total, A. C.

CIFC






PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

El Premio Nacional de Calidad es el mdximo reconocimiento a la competitividad organizacional

que entrega el Presidente de la Reptiblica a las empresas e instituciones que se distinguen por

su excelencia sustentable.

Desde su creacion en 1989 y con mds de veinte

afios de trayectoria, el Premio Nacional de Calidad
se distingue como el mejor instrumento de apoyo;
diagnéstico y planeacion que motiva el aprendizaje
a través del andlisis, reflexion y documentacién de la
dindmica organizacional.

El proceso de evaluacion del Premio Nacional de
Calidad se realiza a través del Modelo Nacional para
la Competitividad, en el que se evaltia mediante
criterios homogéneos y vigentes la forma en que

la organizacién aprovecha las oportunidades y
responde a los retos que le presenta su propio
entorno y sus resultados de desempeno.

La evaluacién estd a cargo de expertos evaluadores
representantes de los sectores privado, publico

y académico, que integran un grupo colegiado y
multidisciplinario de especialistas en direccién para

el alto desempeno, con la capacidad de analizar a las
organizaciones aspirantes al Premio Nacional de Calidad.

La participacién en el Premio Nacional de Calidad

puede tener diferentes intensiones e impactos en la
organizacion, desde el posicionamiento en sus mercados
al ostentar la imagen del Premio como simbolo de
excelencia y liderazgo empresarial, hasta capitalizar el
propio ejercicio de participacion como un proceso de
aprendizaje que genera beneficios tangibles como:

- Enfocar el pensamiento de la alta direccién
hacia las prioridades que impactan en
la competitividad

- Asimilar una disciplina de evaluacién objetiva y
recibir retroalimentacidn, que permita mejorar
el desempeno

- Incrementar la velocidad de cambio de la
cultura organizacional

- Ser evaluados a través de un proceso transparente,
objetivo y confidencial, respaldado por una
institucion privada, no lucrativa

Con un promedio de un centenar de participantes
anuales, el Premio Nacional de Calidad es el
reconocimiento organizacional con mayor
participacion a nivel nacional e internacional.

Las ganadoras del Premio Nacional de Calidad
son verdadero orgullo de nuestro pafs que
han logrado destacar por su modelo de
administracion, a través de una disciplina que
conjunta el talento y las voluntades de todos
sus colaboradores.

El Premio Nacional de Calidad lo obtienen
Unicamente las empresas e instituciones
ejemplares, no se trata de reconocer a las
mejores organizaciones de México sino de
reconocer a los mejores ejemplos nacionales.
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AGRANA FRUIT
MEXICO S.A DE C.V

Agrana Fruit México S.A de C.V es Desde

1981

una empresa que utiliza materias

Director General
Ing. Juan Criséstomo Sarracino Ruiz

primas provenientes del campo

Categoria

tales como frutas y verduras, parg ~ ndustrio Grande

No. de empleados
ser procesadasr tmnSfOl’m(JC/GS 620 colaboradores
y/0 comercializadas como Ubicacién

Jacona, Michoacdn

productos industriales de mayor
valor para nuestros clientes.




ANTECEDENTES DE
LA ORGANIZACION

Nace en 1981 como SIASPORT en la Ciudad de Zamora,
Michoacdn, México, siendo una filial de SIAS MPA
(Francia), desde entonces y posteriormente como
Atys y ahora como Agrana, hemos acompariado el
crecimiento del mercado de productos Idcteos.

Actualmente contamos con una plantilla de 620 co-
laboradores entre permanentes y temporales, en tres
unidades de negocio: packing, preparados de frutas y
la mds reciente llamada empaque.

EMPAQUE

A partir del 2007, esta actividad inicié operaciones
orientada a la comercializacién de fruta fresca
empacada en campo para clientes norteamericanos
que venden el producto con su marca en cadenas
de supermercados. Los principales competidores se
encuentran diferenciados por zonas geogrdficas y
por temporalidad de la fruta.

PACKING

Esta actividad se enfoca a transformar frutas frescas
en purés y frutas congeladas. El objetivo principal es
proveer al Grupo Agrana de frutas congeladas que se
producen en México (fresa, mango, pldtano, ciruela,
guayabay algunas otras). Hasta el 2007, esta
actividad estaba totalmente dirigida a abastecer las
necesidades de fruta del grupo a precios de mercado,
sin embargo, a partir del 2008, se inicia con la aper-
tura hacia clientes externos; alineados a la estrategia
de diversificacién y desarrollo de los mercados
maximizando la utilizacién de la capacidad instalada.
El mercado de frutas congeladas es muy competido y
se ve afectado por la sobre demanda de frutas a nivel
mundial y el precio internacional de éstas; propiciado
por la restriccién en la disponibilidad de fruta deriva-
do de los cambios climdticos mundiales.



PREPARADOS

Se enfoca en la fabricacion de bases estabiliza-
das de frutas (fruta, estabilizantes, colorantes,
saborizantes, edulcorantes, vitaminas, etc.) para
la industria del yogurt, panificacién, confiteria

y bebidas en el mercado nacional, Estados Uni-
dos de Norteamérica, El Salvador, Guatemala,
Republica Dominicana, Costa Rica y Panamd.

Esta actividad tiene
alrededor de 50 clientes
entre los cuales se
encuentran los lideres del
mercado nacional

e internacional.

El mercado de preparados de frutas es muy sensible
ala sobredemanda y precios internacionales de la
mayorfa de sus materias primas como son las frutas
y aquellas derivadas de productos del campo como
almidones, fructosa, aztcar, entre otras; asf como
también al poder adquisitivo del consumidor, ya que
nuestro producto es incorporado a bienes de con-
sumo final como yogurt, galletas, helados, etcétera.
que no son articulos de la canasta bdsica; lo cual ha
generado la disminucion gradual de los mdrgenes de
ganancia en esta actividad.

Por ello a partir de 2009 se inicié con el proceso de
osmodeshidratacién de frutas (retirar agua de las
frutas e incorporar sélidos en su estructura molecu-
lar). Como primera etapa hemos incursionado en el
mercado de panificacién y las frutas que se procesan

son fresa, manzana y pifa.

L1 LAY AR T
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MODELO DE NEGOCIO

Las cadenas de valor de 4
Preparados de frutay packing & f
en las que Agrana Fruit México ,$@ 3

v , § L
participa estdn estructuradas N

de la siguiente manera:

PREPARADOS DE FRUTA
Tenemos presenciaen la
agroindustria en los segmentos
de helados, ldcteos frescos,
panificacion, bebidas acuosasy
de soya principalmente; éstos son
atendidos tanto a nivel nacional
como en el suroeste de Estados
Unidos, Centro América, Paises del
Pacto Andino y el Caribe.

PACKING

Con esta actividad igualmente
dentro de la agroindustrig;

los sectores contemplados

son: frutas congeladas parala
industria, los supermercados

y productos para reposteria y
helados en el mercado nacional,
norteamericano y europeo.

EMPAQUE

Nos enfocamos en la exporta-
cién de frutas frescas, princi-
palmente fresas y zarzamoras,
para su comercializacién en
cadenas de supermercados en
Estados Unidos.

Por otro lado la cadena de valor P
del Empaque es la siguiente:




ESTRATEGIA, CAPACIDADES CLAVE
Y LINEAS ESTRATEGICAS

Para responder a los retos que
nos presenta el entorno de estas
cadenas de valor, hemos definido
nuestra estrategia, las capacida-
des clave y las lineas estratégicas
bajo las cuales se fundamenta el
crecimiento de la organizacion.

Lineas estratégicas:
Agrana Fruit México

Las capacidades clave alineadas 4
a nuestra estrategia, generan
ventajas competitivas que
soportan el logro de la vision.

- Manejo de operaciones
del cliente

- Soporte técnico

- Deteccién de necesidades

- Equipo humano

- Respuesta rdpida
- Alianzas estratégicas
- Especificaciones acordes a

las necesidades
del cliente

SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES OFRECIENDO CERCANIA, FLEXIBILIDAD, INNOVACION Y LIDE-
RAZGO MUNDIAL PARA DUPLICAR LA UTILIDAD OPERATIVA DEL 2009-2014, LOGRANDO AL MENOS EL 50%
DE ESTA, FUERA DEL MERCADO DE PREPARADOS PARA YOGURT, HELADOS, PANIFICACION Y BEBIDAS.

- Desarrollo de nuevos
productos, servicios

y mercados

- Andlisis de tendencias
- Mercados y procesos - T

- Capacidad de generar
modelos de negocio
innovadores

- Modelos de gestion

- Prestigio de AFM
- Experiencia

$ 8 8 88 8 3

Convertirnos en
el socio preferido
de los clientes:
Partneship con
los clientes.

Incrementar

la participacion
de mercado de
dairy, nuevas
aplicaciones y

Incrementar
la rentabilidad
del negocio.

otros negocios.

CRECIMIENTO
COMPETITIVIDAD
CAMBIO

Reforzar
la cultura
organizacional

con marcado
enfoque ala
innovacion.

L-4 . L-5

RETOS

L-6

Garantizar el
boleto de entrada
conlos clientes
(calidad, precio

y servicio).

Impulsar la
sustentabilidad.

COMPETENCIAS CLAVE DE DIRECCION

PRINCIPIOS

P R R D e PR
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Para el despliegue de las 4

enfoques: procesos y proyectos
los cuales interacttian en nuestro

Sistema Integrado de Gestion. : ’
Premio MICHOACAN A LA CALIDAD

Reconocimiento como Empresa comprometida con la educacion.
evolucion de Agrana Fruit México. - Finalista PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

Dicho sistema es el resultado de la

Reconocimiento como una de las “50 empresas mds innovadoras”
Certificacion 1ISO 22000:2005

Transicién a la norma ISO 9001:2008

Finalista PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

2do. lugar “Desaffo Internacional de Ideas” Agrana div. FRUTAS
Certificacion como INDUSTRIA SEGURA

PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

2do. lugar Premio de CALIDAD “AGRANA” divisién frutas

Distintivo EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE

Reconocimiento como una de las “50 empresas mds innovadoras”

SISTEMA INTEGRADO DE v 2011
GESTION DE AGRANA FRUIT MEXICO

ENFOQUE EN PROCESOS.- AFM

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

LEYENDA

Linea de valor anadldo
—_—

Linea de informacion

SATISFACCION

de la direccion

Planeacién
estratégica
Revisiones

Gestion de
tecnologia
Sistema de
. calidad N
.G(;stlén de
infraestructura s
SISTEMA DE GESTION

7

7

GESTION DE LOS RECURSOS
SVAVS3IYILINI SFL4Vd A SILNAID

humanos
financieros
ENVIO DE MUESTRAS
Proyectos
IS | [PRUEBA IND.

desarrollo ({3
REQUISITOS REQ.MP

CLIENTES Y PARTES INTERESADAS
VYOI A SISITYNY ‘NOIDIIW

. INTEGRAL
Gestion fec“r5°5 AGRANA FRUIT MEXICO
Gestion recursos

PRODUCTO FINAL
PEDIDOS EN FIRME PLANES HACCP

REALIZACION DEL PRODUCTO




MODELO DE LIDERAZGO

TOP MANAGEMENT TEAM

Bajo esta perspectiva el trabajo por procesos se .
despliega con un liderazgo ejercido por un TOP
MANAGEMENT TEAM (Equipo de Alta Direccidn) res- W Alta Direccion 5
ponsable del proceso, el cual se apoya para la gestion :
. U N Y deeececccccccccanana,
en el MANAGEMENT TEAM (Equipo de Gestién). De la MANAGEMENT TEAM

misma forma, la ejecucion es llevada a cabo por el
OPERATIVE TEAM (Equipo Operativo).

COMUNICACION
COMPROMISO

Por otra parte, en el trabajo por proyectos se tiene
un PATROCINADOR (TOP MANAGEMENT) cuya funcion
es garantizar la disponibilidad de recursos para el
proyecto; ademds, se tiene un LIDER (MANAGEMENT
TEAM) que realiza las labores de gestion del proyecto,
y por Ultimo, se cuenta con un equipo de proyecto
(OPERATIVE TEAM) el cual ejecuta las diferentes acti-

vidades programadas a lo largo de la vida del mismo. ObjEtiVOS y Metas » #

En ambos casos, los lideres llevan a cabo un proceso

» o de Lideres OPERATIVE TEAMS *
Trabajo Responsables
Equipos de
Trabajo

CULTURA ORGANIZACIONAL

MEDICION Y RESULTADOS

de medicién, andlisis y mejora, basado en indicado-

res que les permitan tomar las acciones necesarias. ANALISIS Y MEJORA

oIl

MODELO DE INNOVACION - AFL
ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO

Un elemento esencial en el 4
despliegue de la estrategia es la

Innovacion, por lo cual en Agrana

Estrategia AFL ¢—— Documentar,

Fruit México tenemos definido corregir, evitar

un modelo de innovacidn el cual
nos permite traducir las nuevas

Informacion e . .,
identificacién ACT Satisfaccion

de tendencias r « del cliente

Estrategia de B
INNOVACION PLAN CHECK Sustentabilidad

ideas en resultados tangibles
que mejoran nuestra posicion
competitiva e impactan a la
sustentabilidad del negocio.

Elimpacto de la estrategia en
la competitividad y sustenta-

Generacién y } AR
o Anilisis de
|
evaluacion s DO desempefio

bilidad se mide por indicadores de ideas

INTELIGENCIA COMPETITIVA

(macro) empleados para medir

nuestro desempefo en la crea- - N -

Desarrollo de Caso de Plan de Lanzamiento
conceptos negocios negocios

COMPETITIVIDAD Y SUSTENTABILIDAD

cién de valor para el accionista,
determinados directamente por
nuestro corporativo, aunque DESARROLLO DE NUEVOS NEGOCIOS

[WPCARTADONES LARADCHAS X
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existen multiples indicadores (micro) que son
medidos, controlados y mejorados, tales como dfas
de inventario, nimero de dfas de cuentas por cobrar
y pagar, mdrgenes por producto, EBITA® por cada
unidad de negocio, flujo de caja, etc. A continuacion
se muestran algunos de los principales indicadores:

VOLUMEN >

Este indicador definido estd
directamente ligado a la medicidn
del desempenio del cumplimiento
de la politica y estrategia.

RECHAZOS >
Esta grdfica muestra el nivel de
rechazos externos de la unidad de
negocio de preparados, el cual se
encuentra por debajo de nuestros
valores referencia (la meta mds
baja de nuestros clientes y por
debajo del valor acumulado

de nuestro grupo Agrana).

DESARROLLO TECNOLOGICO P
Este indicador se compone de
dos elementos: el primero es el
incremento en el rendimiento
promedio de toneladas (tons)

de fresa por hectdrea (ha).

El segundo son los niveles de
tecnificacidn. La grdfica muestra
dichos niveles, en la que se ve
reflejada el incremento en las
hectdreas con mayor grado

de tecnificacion (tunel) y una
disminucidn en las hectdreas
con un menor grado de
tecnificacion (tradicional).

75,000
70,000
65,000
60,000
55,000
50,000
45,000
40,000
35,000

0.35%

0.30% —

0.25%

0.20%

0.15%

0.10% —

0.05%

0.00%

Hectdreas

VOLUMEN VENDIDO

om
Real AFM
|

Meta AFM

- T T 1 T T T T |
2006 2007 2008 2009 2010 201 2012 2013
2008 2009 2010 20mM 2012 2013 2014

NO CALIDAD EXTERNA (ENQ-External Non Quality)

2007 2008 2007 2007
2008 2009 2008 2008

DESARROLLO TECNOLOGICO

|
Real AFM (ENQ)

Acumulado real
AFM grupo

Pricipal cliente
referencia

Meta AFM (ENQ)

ENQ-External Non Quality

— Tradicional

— Goteo

— Acolchado
Tanel

— Total

L | 1 1
2005 ' 2006 ' 2007 ' 2008 T 2010
2006 2007 2008 2009 2011

20M
2012



NIVEL DE SATISFACCION

9.2—
9.0+
8.8+
.2
5
£ 8.6
=
o 84+
c
0
O 8.2+
S I AFM real
£ 8.0+ o
o Principal
@) .
competidor
7.8+ .
(referencia)
76 — AFM meta
7.4 ] |
2006 ' 2007 ' 2008 ' 2009 ' 2010 '
PARTICIPACION DE MERCADOS LACTEOS
50.0 T
44.0
45.0
40.0 —
35.0
c
=l
o
2]
8— 30.0
E= Bl Agrana Fruit
T México
@ 25.0 7 Bl Competidor G
N mm Competidor A
20.0
mm Competidor B
15.0 = Competidor C
Competidor D
10.0 -
Competidor F
5.0 — Bl \eta
0.0 2006 2007-2008 '2008-2009 ' 2009-2010 ' 2010-2011

4 IMAGEN DE AFM

Este medio de evaluacion
nos ayuda a conocer
nuestra posicion referencial
contra nuestro principal
competidor en el mercado
de Latinoamérica y Estados
Unidos de Norteamérica.

PARTICIPACION DE MERCADO
Un indicador muy importante
es la participacién de mercado,
la siguiente grdfica muestra
los resultados del indicador

en toneladas para el mercado
de preparados de frutas
(excepto panificacion) de AFM
y todos los competidores.

AGRANA,
LA MEJORA NATURAL.

AR CAMADTAY 11
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BARCEL S.A. DE C.V.
PLANTA LERMA

Barcel S.A. de C.V. Planta Lerma

es una empresa dedicada a la
fabricacidn y comercializacidn de
botanas saladas (snacks) con base
en maiz, papa, cacahuate, extruidos
y otros ingredientes que se distingue
por llevar al consumidor una oferta
de productos y marcas altamente
diferenciadoras e innovadoras.

Desde
1990

Director General
Ing. Victor Manuel Pérez Martinez

Categoria
Industria Grande

No. de empleados
958 colaboradores

Ubicacién
Lerma, Estado de México

\



ANTECEDENTES DE
LA ORGANIZACION

Barcel nace en los 70 cuando Grupo Bimbo adquiere
una fdbrica de botanas en Querétaro, inicialmente la
empresa estaba constituida por Ricolino, productos
Nubar y Barcel del Norte. En 1990 nuestras operacio-
nes se extendieron a todos los rincones del pafs y se
inauguraron las plantas de Barcel del Centro, Queré-
taro, Norte y Estado de México. Nuestra misién es:

“sorprender a los
consumidores con

sensaciones innovadoras y
divertidas que rompen con
lo establecido, al generar
un grado superior en la
entrega radical de valor
guardando la identidad
mexicana”.

Las capacidades organizacionales que se han
mejorado a partir de la implantacion de la estrategia
de mercados y clientes, y que por ende nos hacen ser
diferente de nuestros competidores son:

Innovacién. Debido a la gama de productos inno-
vadores introducidos, repercutiendo esto en un
incremento en el volumen y monto de venta, asf
como nuestra participacién de mercado.
Distribucién. Aumentando eficazmente nuestra red
de distribucién, para llegar cada vez a mayor niimero
de clientes y consumidores.

Cultura Barcel. Contando con personal con valores y
capacidades, que hagan que las cosas sucedan.

NUESTRO ENTORNO

Participamos en un mercado sélido y consolidado, con
una tendencia regulatoria muy marcada en materia
nutricional y con consumidores que buscan productos
de vanguardia y de gran calidad. Ofrecemos produc-
tos innovadores que se adelantan a las tendencias del
mercado, con una oferta rentable y disponible acorde
a las necesidades de los consumidores.

Estamos acreditados ante la BASC (Business Alliance
for Secure Commerce) y también estamos certifica-
dos por organismos externos en las normas HACCP
(Hazard Analysis Critical Control Points), asi como
tenemos el certificado de Industria Limpia (otorgado
por PROFEPA) y el certificado en ISO 9001:2008. Ac-
tualmente en Barcel nos destacamos por la innova-
cién en productos y nos sentimos orgullosos de tener
la mejor linea de botanas, satisfaciendo todos los

gustos de nuestros consumidores.
Contamos con una gran variedad
de sabores y formas entre los que
sobresalen las papas fritas Chip’s
cuya elaboracién artesanal hacen
que se distingan en el mercado
por su inigualable crunch.

Somos creadores de conceptos
innovadores en el mercado con
sabores picantes tipicos de la
cocina mexicana.

Entre estos estdn Takis la tnica
takobotana. Entre la variedad de
nuestros productos tenemos las
Karameladas Pop favoritos entre
los mds jovenes de nuestros con-
sumidores. Asimismo, en la linea
de semillas se destacan Hot Nuts
preferidos entre los adolescentes;
en tanto que Golden Nuts satisface
el exigente sabor de los adultos.



MODELO DE NEGOCIO

Empresa con marcas lideres y confiables
para los consumidores.

El proveedor preferido de nuestros clientes.
Una empresa sélida para accionistas

y la sociedad.

Una empresa que ve hacia delante.

Un lugar extraordinario para trabajar.

Las caracterfsticas del mercado en el que quere-
mos incursionar se basan en cinco ejes: placer,
salud, forma, practicidad y ética. La expectativa
de placer requiere de productos indulgentes con
sabores novedosos, productos calidad Premium
con ingredientes nobles o raros, productos para
darse el gusto o para mimarse olviddndose de
las rutinas o de las dietas. Para el caso de la
salud, el consumidor sabe que a través de la
alimentacion se preserva su capital de vida ya
que requiere productos mds naturales (libres

de aditivos) con una preocupacion concreta por
consumir mayores cantidades de frutas y verdu-
ras. La expectativa de forma es la preocupacién
estética sobre el cuidado de la Iinea en todos los
momentos de consumo: platos fuertes, galletas,
sopas, botanas y snacking en general asi como el
conocimiento sobre las calorias que consumen en
cada alimento.

NUESTRA PROPUESTA DE VALOR

La propuesta de valor que tenemos en nuestra orga-
nizacién es ser la mejor opcién en botanas saladas

y dulces para quienes buscan sorprenderse con
sensaciones innovadoras y divertidas que rompen
con lo establecido al generar un grado superior en

la entrega radical de valor guardando la identidad

MODELO DE GESTION DE NEGOCIOS

VALOR CREADO

ASEGURANDO EL FUTURO

{ PERSONAL } { PROCESOS } { SOCIEDAD } 2~

CREANDO EL FUTURO

{ CLIENTES } { LIDERAZGO } PLANEACION
'S

mexicana. Para determinar los recursos, capacidades
y competencias que soportan nuestra propuesta de
valor tomamos en cuenta los siguientes factores:

- Desarrollo de alianzas con proveedores y saboristas

- Estudios de usos y hdbitos

- Estudios de innovacion, ideacién e inmersiones

CAPACIDADES ORGANIZACIONALES

Los recursos que utilizamos para desarrollar nuestra
capacidad clave en la Innovacién estdn alineados
bajo cuatro perspectivas: Aprendizaje y Conocimiento,
Financiera, Procesos y Clientes. Hemos establecido

INFORMACION Y CONOCIMIENTO }4" ’

estrategias y proyectos particulares,
siendo algunos de ellos: rentabi-
lidad creciente, alta distribucion,
marcas de prestigio, productos

de alto valor percibido, creciente
presencia internacional y lideres

en innovacion. Para la capacidad
clave de distribucién contamos con
diferentes canales a través de los
cuales brindamos servicio dife-
renciado para cada tipo de cliente,
por ejemplo: canal detalle, canal
autoservicios, canal tiendas de



conveniencia, canal mayoreo, canal de maquinas automdticas (Autovend),
canal institucional. Respecto a la capacidad de Cultura Barcel los recursos
que tenemos son: integracién del personal de nuevo ingreso, formacién y
desarrollo, estrategia de comunicacién, encuestas y planes laborales, cultura
de trabajo en red, cultura de salud y seguridad, evaluacién del desempefio,
cultura de reconocimientos, liderazgo y cercania de los jefes, compensacion.
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NUESTRA PLANEACION
ESTRATEGICA

Las definiciones fundamentales del negocio se revisan cada 5 afos.

La Direccién General, el Corporativo y las Organizaciones realizan las
metodologias propias de la Planeacidn Estratégica para diagnosticar el
negocio y su entorno, decidiendo asf las estrategias. Lo anterior sirve
como base para la gestién del negocio, apoydndose en el uso de indica-
dores y métricas con el fin de dar sequimiento.

RUMBO ESTRATEGICO

Propdsitos fundamentales

Evaluacion Anilisis

Andlisis

Mercado Competitiva Interno

FODA

PLANEACION OPERATIVA

RETROALIMENTACION Y MEJORA

Planes y proyectos
| Metas Presupuestos

CULTURA ORGANIZACIONAL

PROCESO DE DIFUSION
MISION, VISION Y VALORES

“Nuestras noticias Barcel”
Campanias institucionales
Induccién y capacitacién
Tableros de informacién
Recorridos gerenciales
Juntas de equipo

CODIGO DE ETICA

CONFLICTO DE INTERESES

CAPACITACION Y
COMPETENCIA

| Perfiles de puesto
Eventos formativos
| Cursos técnicos
z Evaluacion de competencias
H : Gestion de talentos

LIDERAZGO

PERFIL DE CAPACIDADES
DE LIDERAZGO

Talento y liderazgo
Programa entrenandos

H
H

Integracion organizacional
-Trabajo en redes-
Alineacion total
Evaluaciones 360"
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SISTEMA DE RECONOCIMIENTO

Bono por resultados
Reconocimientos BIMBO
Empresa con alma

Valot agregadq ejemplar ‘
Excelencia comercial / operativa

Premiacién anual

-Asistencia, eficiencia,
cooperacién y conducta-
Reglamento interno
de trabajo

\__ MEDICION Y ANALISIS

Encuestas de salud laboral

Auditorias externas e internas

Avaluacion dedesemperio
Revisiones al sistema de calidad

Accionistas @ Mercado m Personal Sociedad

T
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PROCESOS

Los métodos utilizados para estandarizar los procesos
y asegurar un alto nivel de confianza en el cum-
plimiento consistente de los requerimientos de los
clientes, se basan principalmente en el Control Esta-
dfstico de Proceso; que se difunde en la organizacion
mediante cursos, tanto externos como internos, y
para incrementar la eficiencia y efectividad de las
cadenas de procesos prioritarias que requieren me-
jora e innovacion, la organizacién aprende de otros
mediante una operacién de benchmarking, tanto
interna como externa. Las metodologfas establecidas
para lograr la mejora sistemdtica, innovacion,
simplificacion y disminucién de la variabilidad, con

el fin de impactar favorablemente en la satisfaccion
del cliente y reduccién de costos, se basan princi-
palmente en la metodologia Kaizen, cuyo principio
es, que siempre se pueden hacer mejor las cosas.
Esta metodologia puede aplicarse no sélo a procesos

operativos, sino también a administrativos.

NUESTROS PROVEEDORES

La forma en que se administra la relacién con los
proveedores, para asegurar una adecuada integra-
cién a los requerimientos de la organizacién, evalua-
cién del desempenio y retroalimentacion se realiza
mediante el programa de Seleccién y Evaluacién de
Proveedores, para determinar su desemperio, retroa-
limentdandolos de las brechas detectadas respecto al
servicio, tiempo de entrega, documentacién, limpieza
de transporte y calidad del material para el estableci-
mientos de acciones preventivas y/o correctivas.

El Premio Anual al Mejor Proveedor es otra forma

de medir el desempefio de nuestros proveedores

y reconocer que el “Hacer un producto realmente
bueno es el resultado de afiadir a nuestros procesos,
los ingredientes que un Proveedor de Excelencia debe

aportar como la calidad, la oportunidad y el servicio”.

SALUD, SEGURIDAD

Y BIENESTAR DEL PERSONAL

La forma como se aborda la salud y sequridad ocu-
pacional, es mediante el Modelo de Salud y Sequridad
establecido en todo el Grupo. Este modelo estd sus-
tentando por cuatro elementos bdsicos, Liderazgo,
Procesos y Acciones, Personal y Estructura.
Adicionalmente a esto, parte del modelo implica

que la organizacién cumpla con todos los reque-

rimientos que la normatividad,
en materia de salud y sequridad
solicita, tales como cumplir con
las condiciones de trabajo ade-
cuadas para su realizacion, ilu-
minacion, ventilaciéon, mobiliario
ergondmico, suficiente espacio
de trabajo, entre otros; condi-
ciones que vienen establecidas
en la NOM-001-STPS-1999.Los
servicios de soporte que la orga-
nizacién proporciona al personal
y su familia para apoyar en su
bienestar, estdn a disposicién de
todos aquéllos que los requieran,
tales como: transporte de
personal, comedor, dormitorios,
estacionamiento para emplea-
dos, venta de producto a los co-
laboradores a precios especiales,
ademds de consultorio médico e
instalaciones deportivas.
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e « Gestion de riesgos y cambios.
- Compromiso visible y demostrado.
- Investigacién y analisis de

+ Altos estandares de desemperio

accidentes e incidentes.
LIDERAZGO y apego a procedimientos.
. . + Salud ocupacional.
* Politica de Seguridad y Salud.
« Marco legal.

> EEpEC I @i - Responsabilidad de los jefes y

+ Comunicacién, participacién rendicién de cuentas.
PERSONAL o

y reconocimiento. « Estructura alineada a

- Auditorias de Seguridad y Salud. la seguridad.

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Nuestro compromiso de responsabilidad social se

ve reflejado en que es de gran satisfaccién para
nosotros ser una empresa que contribuye de manera
importante con el desarrollo econdmico del pafs,
dando empleo directo a mds de 16,000 personas a
nivel nacional.

Estamos enfocados a crear mayores oportunidades
para extender nuestros niveles de crecimiento y con
ello generar mds empleos que mejoren los niveles de
vida de mds familias en México y en el mundo.

Asi mismo y continuando con este compromiso,
ahora Barcel es la primer empresa de botanas en el
mundo en incorporar empagues metalizados 100%
degradables en sus botanas y dulces integrdandose
ala naturaleza en un perfodo de 3 a 5 afos; a
comparacion con los convencionales que tardan de
100 a 400 afios en hacerlo. De esta manera, nuestro
compromiso en Organizacion Barcel, no sélo es con
nuestros consumidores, ofreciéndoles productos

y sensaciones innovadoras; sino también con el
cuidado del medio ambiente y el aseguramiento del
futuro del planeta.

La etiqueta nutrimental es una herramienta impor-
tante, que las empresas de alimentos pueden utilizar
para comunicar informacién esencial sobre el valor
nutritivo y la composicién de sus productos. Por ello,
a partir de 2009 implementamos una estrategia
global a través de la cual todos nuestros productos
deben incluir en el frente de las etiquetas nutrimen-
tales del empaque, informacién de las calorfas por
porcién (contenido energético) de los mismos. Esta
es una medida importante con la cual nuestros con-
sumidores podrdn llevar a cabo una mejor decisién
sobre su dieta y estilo de vida.

Através del Programa Comprometidos con el Medio
Ambiente, dirigimos nuestros esfuerzos en materia
ambiental a 5 lineas de accion: ahorro de energia,
reduccién de emisiones, ahorro de agua, manejo
integral de residuos sélidos y responsabilidad social
en materia ambiental.

4 MODELO DE SEGURIDAD
Y SALUD

PROCESOS Y
ACCIONES

ESTRUCTURA

NUESTRA GENTE

La empresa que queremos ser se
construye a través de los lideres,
son ellos quienes, con su trabajo
y ejemplo llevan a la empresa

al logro de sus objetivos. Por
ello, nuestras politicas corpo-
rativas establecen que el jefe es
responsable de su personal: de
orientarlo, desde su induccién, y
favorecer su integracion, su des-
empefo productivo, su bienestar
y permanencia en la Empresa.

La columna vertebral de la em-
presa es su filosofia empresarial.
Para la organizacién es de suma
importancia que el personal co-
nozca y haga parte de su forma
de vida la visién, misién, valores,
propésitos y cédigo de ética. Los
valores se comunican, refuerzan
e integran a las politicas de la
organizacion a través de cursos
para su difusiéon y conocimiento,
apoyado con juntas de equipo,
donde ademds se ven los resul-
tados de los indicadores de cada
drea, logrando retroalimentacién
de los duefos de los procesos
para mejorarlos.

Es muy importante que se
considere que al tratarse de una
organizacion “Altamente pro-
ductiva y plenamente humana”
la contribucién de las personas
es el punto focal de nuestros
valores, por lo tanto el respeto
ala dignidad de la persona es
fundamental en todos los niveles
e instancias de la organizacion,
al igual que la congruencia con
nuestra filosoffa nos lleva a vivir



un ambiente organizacional dirigido al bien sery
bien estar de las personas y para todos nuestros
grupos de interés. En Barcel nuestra gente es el

eje, principio y fin de la empresa. Desde los tltimos
tres afios nuestra estructura organizacional no ha
sufrido cambios y somos 839 colaboradores con
representacion sindical. En Barcel, creemos que la
persona es lo mas importante dentro de la organi-
zacion, es el centro de nuestros valores, la cual debe
ser tratada con Respeto, Confianza, Justicia y Afecto.

De igual forma, debemos procurar el desarrollo de
las personas ya que creemos en la capacidad y po-
tencial de cada una por tanto debemos promover la
comunicacién, participacién y facilitar el desarrollo
del ser humano. Todo esto sin olvidar la parte de
seguridad, la integridad fisica de nuestros colabo-
radores va por delante de la eficiencia dentro de la

operacién y los resultados de la empresa.

RESULTADOS DE COMPETITIVIDAD

Y SUSTENTABILIDAD

El logro de la mejora en los resultados es vital

para nuestra empresa, de manera que en Barcel
evaluamos y realizamos comparativos con respecto
a anos anteriores para la toma de decisiones. Hemos
mejorado afio con ano en cada uno de los indica-
dores como se muestra en las grdficas. Ratificamos
que nuestra organizacién es un sélido jugador en
botanas saladas porque buscamos la vanguardia en
la innovacién ante el consumidor teniendo creciente
participacion de mercado en México y un crecimiento
acelerado en el mercado de Estados Unidos en los
ultimos anos, siendo lideres en el desarrollo de
snacks saludables y un constante generador de valor
agregado neto. Lo que nos ha llevado a tener un
crecimiento del 58% en 5 afios, mientras que nuestra
competencia tan sélo ha crecido un 34%. Con base
en nuestro compromiso con la sociedad y aunado a
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nuestra capacidad clave de Inno-
vacién desarrollamos un proyecto
de investigacion tecnoldgica de
snacks que, gracias al esfuerzo
de nuestro personal, concluyd
exitosamente con la inauguracion
del Instituto de Investigacién y
Nutricién Grupo Bimbo en las
instalaciones de Barcel Lerma en
el 2008, siendo el primero en su
ramo a nivel mundial.

El esfuerzo realizado a través

de nuestros 31afos de vida se
ha visto recompensado con

la preferencia y confianza de
nuestros consumidores lo que
nos impulsa a seguir trabajando
para convertirnos en una de las
mejores empresas de alimentos
a nivel mundial, logrando que
Barcel S.A. de C.V. esté cada vez
presente en el corazén de mds
personas y dando a conocer
nuestros productos mexicanos al
resto del mundo.

4 Se toma el valor obtenido en
2007 como 100% y el resto de
los afios como el crecimiento
obtenido debido a que es
informacién para uso exclusivo
de Organizacion Barcel.
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HE AMERICAN
SRITISH COWDRAY

MEDICAL CEN

ER [LA.P

(CENTRO MEDICO ABC)

Es una Institucidn de Asistencia
Privada no lucrativa, constituida y
organizada conforme a la Ley de
Instituciones de Asistencia Privada
para el Distrito Federal (“LIAP’s”).
Su historia se remonta a la
fundacidn del Hospital Americano
en 1886 y del Sanatorio Cowdray en
1923, instituciones altruistas que
se unieron en 1941 para ayudar a
la comunidad a través de servicios
asistenciales y dar origen a lo que
hoy es el Centro Médico ABC.

Desde
1886

Director General
Alejandro Alfonso Diaz

Categoria
Salud

No. de empleados
2,348 colaboradores

Ubicacion
Observatorio y Santa Fe, Ciudad de México



PERFIL Y
ANTECEDENTES DE
LA ORGANIZACION

NUESTRA HISTORIA
Los origenes del Centro Médico
ABC datan de 1886, cuando el

El Centro Médico ABC tiene como objetivo principal

Las Clinicas de Asistencia Privada son un reflejo de

fomentar la salud, el cuidado y la atencién de pa- su vocacion de servicio, experiencia y responsa-

cientes a través de servicios clinicos y programas bilidad que generan calidad de vida. Actualmente

de educacidn e investigacién.

Ofrece servicios hospitalarios del mds alto

nivel en todas las dreas de la medicina, asf

como servicios auxiliares de diagndstico y
tratamiento de calidad.
Cuenta con programas de posgrado y de

educacién continua para especialistas en el

campo de la salud.
Ofrece programas y servicios educativos

enfocados principalmente a fomentar un estilo
de vida saludable para pacientes y miembros

dela comunidad.

Desarrolla programas de investigacion clinica y

de salud ambiental.

Cuenta con Clinicas de Asistencia Privada para
brindar atencién médica a personas de escasos
recursos de las zonas aledafas. Gracias ala
colaboracién altruista de miembros del cuerpo
médico y damas voluntarias, las Clinicas de
Asistencia Privada Brimex ABC “Dr. Isaac Blank
Lavsky” y ABC Amistad benefician a mds de

10,000 pacientes al afio.

el Centro Médico ABC (Observatorio y Santa Fe)
estd equipado con los mds modernos adelantos
tecnoldgicos y cuenta con la colaboracién de mds
de 1,400 médicos de 40 especialidades con amplia
experiencia. El Centro Médico ABC mantiene un
enfoque en la especializacién, estableciendo como
elementos clave la calidad médica y la seguridad
del paciente ofreciendo una capacidad instalada
de 300 camas. El profesionalismo y ética de su
talento humano es uno de sus diferenciadores en
la medicina privada del pafs. Su plantilla asciende
amds de 2,000 colaboradores en ambos campus.

Cuenta con acreditaciones nacionales (Consejo de
Salubridad General) e internacionales (Joint Commis-
sion International, Colegio Americano de Patologia y
Surgical Review Corporation), asf como una alianza
estratégica con el Hospital Metodista de Houston,
Texas, Estados Unidos, para fortalecer la calidad y se-
guridad en la atencién de sus pacientes, buscando la
excelencia en los servicios hospitalarios. Ha estable-
cido un modelo de gestién basado en la mejora con-
tinua que le permite plantear objetivos estratégicos
que son utilizados como gufa para establecer el de-
sarrollo del Plan de Calidad y Seguridad del Paciente.

22 de febrero el Embajador de
Estados Unidos y la Junta Direc-
tiva de la Sociedad Americana
de Beneficencia colocaron la
primera piedra del Hospital
Americano en la calle de Gabino
Barreda No. 34, en la colonia San
Rafael, el cual abrid sus puertas
el 12 de diciembre de ese mismo
ano. Esto fue posible gracias a
importantes donativos de diver-
sos fildntropos que creyeron en
este noble proyecto de salud.

En 1911, la esposa del Ing.
Pearson, Annie Cass Pearson
(Lady Cowdray), enfermera de
profesion, fundé The Lady Cow-
dray District Nurses Association
en una casa ubicada en lo que
ahora es la calle de Antonio Caso
y Serapio Renddn. Al poco tiem-
po estas instalaciones resultaron
insuficientes, por lo que en 1919
Lord Cowdray dond un millén

A



2007

El Laboratorio Clinico, después de una rigurosa inspeccién en sitio por parte del Colegio
Americano de Patélogos (CAP), obtuvo esta importante certificacion, convirtiéndose en uno

de los mds de 7,000 laboratorios que tienen este reconocimiento en el mundo, lo que avala que
trabaja con los mds elevados estdndares a nivel internacional (Accredited Laboratory).
Certificacion del Laboratorio Clinico por ISO 9001-2000.

Reconocimiento por la revista Gestion como lideres en servicios de salud.

Premio TechMed por su avanzada tecnologfa.

Reconocimiento con el distintivo H, por cumplir con las normas de higiene.

Institucion de

2009

International (JCI). Periodo 2009-2012.

de pesos para la compra de un terreno de 33,000
m2 en la calle de Mariano Escobedo, en la colonia
Anzures, donde se construyé el Sanatorio Cowdray,
el cual fue inaugurado el 11 de noviembre de 1923,
conocido posteriormente como Hospital Inglés. El
4 de julio de 1941 se fusionan el Hospital Americano
y el Sanatorio Cowdray para dar origen a The
American British Cowdray Hospital, I.A.P., conocido
hoy como el Centro Médico ABC, quedando como
sede las instalaciones de Mariano Escobedo. En
1952 se fundo la Asociacién Médica con el fin de
promover el desarrollo académico y las actividades
de educacién médica continua. Un aio mds tarde,
en 1953, se cred el Grupo de Damas Voluntarias
(Pink Ladies), quienes con su labor filantrépica

han contribuido en beneficio de los pacientes, del
cuerpo de enfermeria del Centro Médico ABC y la
comunidad en general. En 1987 se forma la Clinica
de Beneficencia Amistad Britdnico Mexicana (Bri-
mex ABC) la cual se cred para atender a personas
de escasos recursos que viven en la zona aledaria a
las instalaciones de la Institucién.

Es el primer centro médico en México en obtener la certificacién del Consejo de Salubridad
General (CSG) con los criterios homologados con los de Joint Commission

El Centro de Nutricion, Obesidad y Alteraciones Metabdlicas ABC en el Campus Observatorio

obtuvo el certificado de la Surgical Review Corporation (SRC) como Centro de Excelencia Internacional,
siendo asf el tinico Centro en México experto en cirugia baridtrica avalado por este Organismo.
Reacreditacién por el Colegio Americano de Patdlogos al Laboratorio Clinico.

El 7 de enero de 1997, la
Institucidn se convirtio en
un centro de especialidades

médicas denominado
Centro Médico ABC.

En octubre de 2004 inicia operaciones el Campus Santa
Fe. Con la edificacién de este proyecto, la Institucién
agregé un capitulo mds a su historia de éxito forjada a
través de los afios por patronos, directivos, médicos,
colaboradores, voluntarios y donantes que desde

hace mds de un siglo han impulsado su crecimiento y
desarrollo. En enero de 2008 se inaugura el Centro de
Gineco-obstetricia y Pediatria en Santa Fe. Ante el reto
del crecimiento en México de una de las enfermedades
mds devastadoras como es el cancer, el Centro Médico
ABCinaugura el Centro de Cdncer ABC en enero de
2009. Asimismo, en mayo de 2011 inicia operaciones CG

el Centro de Neurologia, Ortopedia y Rehabilitacion en AECR D

Campus Santa Fe.
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FILANTROPIA

El Centro Médico ABC cuenta con la Fundacién

ABC, que por medio de la atraccién de recursos
filantrépicos, apoya el desarrollo de proyectos que
contribuyan ala atencién de sus pacientes y al pro-
greso de la medicina en México. La Fundacion ABC
construye y mantiene relaciones de largo plazo con
miembros de la comunidad, ademds de implementar
campanas financieras para diversas necesidades del
Centro Médico ABC.

VOLUNTARIADO

Grupo de Damas Voluntarias del Centro Médico ABC,
conocido como las “Pink Ladies”, fundado en 1953,
se ha convertido en un sello distintivo de la Institu-
cion. Hoy estd conformado por 120 socias activas,
25 asociadas y 10 voluntarias junior, quienes

donan mds de 50 mil horas de trabajo al ario. Las vo-
luntarias, quienes actualmente cuentan con el apoyo
de representantes del sexo masculino, brindan

apoyo a los pacientes y sus familiares, fomentan la salud
en las poblaciones marginadas, promoviendo también la
educacién y capacitacién del cuerpo de enfermeria.

NUESTRO GOBIERNO

La Asamblea General de Asociados es el érgano
supremo del Centro Médico ABC, en ella se eligen

a los miembros del Patronato, que es el érgano
superior administrativo en la toma de decisiones

y estd conformado por 18 miembros, 5 de nacio-
nalidad mexicana, 5 de nacionalidad americana,
5 de nacionalidad britdnica y 3 mds de otras
nacionalidades. El Patronato ejecuta las funciones
de representacion legal y de administracion. Sus
miembros forman parte del mismo por un plazo
mdximo de siete afios. Los Asociados de la Institu-
cién requieren de invitacién y aprobacion del Consejo
Consultivo del Patronato y contribuyen con cuotas y

donativos. El Director General es el responsable de la

administracién y el control de los bienes, los negocios
y las operaciones bajo la supervisién del Patronato y
de conformidad con los estatutos.

MISION

El Centro Médico ABC es una Institucion de Asistencia
Privada (I.A.P.) dedicada al logro de la excelencia en la
promocién, restauracion y preservacion de la salud.

- Brindando un servicio sequro y de calidad, carac-
terizado por una orientacién al paciente.

- Proporcionando servicios médicos de alta especialidad
y medicina general para todos nuestros pacientes.

- Formando profesionales de la salud altamente cali-
ficados, a través de instancias docentes diversificadas.

- Desarrollando programas de salud publica en
comunidades de escasos recursos.

VISION
Ser reconocidos como el sistema de salud lider en
México y América Latina.

- Por los pacientes y sus familiares, por nuestra
efectividad en promover, mantener y restaurar

su salud, y por la calidad

del servicio y calidez de
nuestra atencion.

- Por los médicos y la comu-

nidad cientifica, por ser el
mejor lugar en el pafs para
ejercer la profesion médica
y por nuestra capacidad de
desarrollar nuevos profe-
sionales con alto grado de
especializacién y ética.

- Por nuestros empleados,

por ser un lugar para
trabajar que cuenta con un
ambiente de compromiso
con el alto desempeiio, la
colaboracion

y el desarrollo profesional.

- Por la sociedad, debido a

la innovacién, profundidad
y amplitud de nuestros
servicios médicos, asf
como al impacto social que
nuestro programa de salud
publica tiene en comunida-
des de escasos recursos.



VALORES
Nuestra misidn y visién se sustentan en los valores,
definidos por la palabra CUIDAR:

ocalidez: Brindar un trato sensible y considerado a
nuestros pacientes y sus familias.

o unién: Colaboramos unos con otros para
maximizar el valor de nuestra contribucién a
nuestros clientes.

a integridad: Actuamos guiados por principios
éticos en todo momento.

Q disciplina: Definimos el rumbo de nuestros
logros con apego al cumplimiento de las normas y
politicas vigentes.

Oactitud de servicio: Nos conduce una vocacién
de servicio por ayudar a nuestros pacientes.

o responsabilidad: Enfrentamos desaffos de nuestra
labor con un espiritu de calidad y mejora continua.

POLITICA DE CALIDAD

El Centro Médico ABC proporciona a sus pacientes

y clientes una atencidn integral, efectiva, eficiente,
oportuna, humana y segura que les garantice satis-
facer sus necesidades en servicios de salud.

POBLACION DE ADULTOS MAYORES
DE 60, 65 Y 70 ANOS Y MAS EN MEXICO,
2006-2050. (MILLONES DE PERSONAS)

2006 106,99 8,34 573 3,69

2008 109,1 8,96 6,16 4

2010 1,12 9,67 6,64 4,32

2020 120,24 14,7 9,92 6,37

2030 126,96 21,81 15,3 9,96

2040 | 130/ 29,56 2177 14,92

2050 129,7 35,96 27,58 19,89

ENTORNO

TENDENCIAS

La reflexién estratégica que se lleva a cabo en

el Centro Médico ABC incluye distintos aspectos
relacionados con el sector salud. Uno de ellos es la
oferta de servicios, los cambios demogrdficos y las
incidencias de distintos padecimientos en la pobla-
cion. Fruto de este andlisis se disefiaron estrategias
para mejorar la atencién al paciente y la oferta de
servicios de alta especialidad.

En México la poblacién mayor de 65 afios en 2006
ascendié a poco mds de cinco millones de perso-
nas. En 2050 la estimacion de adultos mayores
representard 27.73% de la poblacién. Con un nui-
mero mds grande de adultos mayores viviendo mds
tiempo, las enfermedades crénicas desplazardn a
las enfermedades transmisibles como principales
causas de muerte.

Estas condiciones concentran ahora mds de 65%

de todas las defunciones en este grupo de edad.

Las variaciones demogrdficas y
socioecondmicas contribuyen
en el largo plazo a cambiar

los patrones de salud y
enfermedad, y dan lugar a la
situacion que se ha denominado
transicion epidemioldgica.

La esperanza de vida en México
produce un incremento, como
se muestra en las tablas com-
parativas con los pafses de la
OCDE. De acuerdo con esto, se
requerird mayor atencién para
pacientes con enfermedades
cardioldgicas, oncoldgicas y
degenerativas, que demandardn
recursos médicos especializados.
Los cambios y retos identificados
direccionan hacia la adecuacion
en la practica médica de la
tecnologia que requieren los
servicios, fortaleciendo la sequ-
ridad de los pacientes con una
atencién mds eficaz y eficiente.
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ESPERANZA DE VIDA A 65 ANOS

AUSTRALIA

BELGICA

REPUBLICA CHECA 13,7

FINLANDIA 19,6 15,6

ALEMANIA

IRLANDA

ESPERANZA DE VIDA A 65 ANOS

MEXICO
NUEVA ZELANDA 16,7
POLONIA

REPUBLICA
ESLOVACA

SUECIA

TURQUIA

ESTADOS UNIDOS 16,3

MERCADO

ZONA GEOGRAFICA DE INFLUENCIA

Se extiende a 10 kilémetros a la redonda de los dos
campus (Observatorio y Santa Fe). Se estima que el
91% de los pacientes residen en la zona metropolitana
y el 9% en distintos puntos de la Republica Mexicana
y en otros paises. El mercado objetivo se compone
por los grupos socioeconémicos de los niveles A/B,
C+y G, los cuales representan el 15% del total de la
poblacién de la zona metropolitana; aproximada-
mente 3 millones de personas. En el mediano plazo se
estima que la participacién de mercado serd del 28%,
pudiendo incrementar su oferta hasta 500 camas.

CLIENTES
El Centro Médico ABC contempla distintos clientes:

CLASIFICACION POR TIPO DE PAGADOR

Pacientes privados: Erogan de su patrimonio los
consumos de los servicios de salud.

Terceros pagadores: Companias y entidades guber-
namentales que solventan el costo de los servicios de
salud que se proporcionan a sus aflliados, derecho-
habientes o empleados.

Dentro de este rubro existe una clasificacién depen-
diendo del objeto social que las conforma o la entidad a
la que pertenecen:

ASEGURADORAS
Representan alrededor del 39% de los ingresos anua-
les del Centro Médico ABC, las cuales se clasifican en

nacionales, con un 89% de participacion, y extranje-

ras con 11% de participacién. Los
servicios que mayormente cubren
las aseguradoras estdn enfocados
ala alta especialidad, lo cual
incluye, entre otros, la hospita-
lizacion, urgencias y servicios
clinicos de apoyo al diagndstico.

EMPRESAS DEL SECTOR PRIVADO
- Nacionales

- Extranjeras

El Centro Médico ABC colabora
de manera tripartita con

las empresas privadas y las
aseguradoras que tienen sus
polizas de gastos médicos
mayores, generando esquemas
especificos de acuerdo con

las necesidades poblacio-
nales de cada compania.

EMPRESAS GUBERNAMENTALES
Existe una gran participacién con
hospitales del sector publico a
través de convenios especiales
que les ayudan a ampliar el
nuimero de atenciones en
servicios de alta especialidad en
la poblacién afiliada a éstos, tal
es el caso del Seguro Popular.

COMPETENCIA

Los roles de los médicos y las
aseguradoras en la cadena de
valor son un elemento signifi-
cativo en la competitividad del




Centro Médico ABC. Parte de la reflexidn estratégica
incluye los movimientos que realiza la competencia:
expansiones, aperturas, acreditaciones, nuevos
competidores y encuestas de preferencia de los
clientes. El Centro Médico ABC estd enfocado en el
paciente, por lo que su percepcion sobre los servicios
recibidos es la principal herramienta de evaluacion.
A falta de estadfsticas precisas en relacién ala
medicina privada en México, el comparativo con

la competencia se da en términos de obtencién de
reconocimientos de calidad.

VENTAJAS COMPETITIVAS

Un modelo de atencién centrado en el

paciente y su sequridad.

Un cuerpo médico altamente calificado.
Un equipo de trabajo comprometido,
responsable y altamente capacitado.

Un compromiso social demostrado por sus
resultados en sus Clinicas de Asistencia
Privada, la Divisién de Ensefianza

e Investigacion, el respeto y cuidado

al medio ambiente.

Un modelo de Centros de Alta
Especialidad, cimentado en la prdctica
médica grupal, la acreditacién en el
Sistema de Gestién de la Calidad y
Seqguridad con criterios internacionales
(JCI) y nacionales (CSG), asi como la
afiliacién con el Hospital Metodista de
Houston, Texas, Estados Unidos.

SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD Y SEGURIDAD

Gestién de la calidad médica

Plan de atencion Alta

Admisién

Entorno seguro

Satisfaccion del paciente

Fuente: Modelo basado en Joint Commission International

Este sistema ha contribuido a sostener el pres-

tigio que caracteriza a la Institucién su imagen
como prestadora de servicios de calidad superior
y excelencia médica, fortaleciendo asf sus
ventajas competitivas.

MODELO DE NEGOCIO

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los productos y servicios se desarrollan de confor-
midad con las necesidades del paciente, buscando
siempre el costo-beneficio. Para el sector publico se
generan tarifas con precios fijos, incluyendo honora-
rios en servicios de alta especialidad.

Cabe destacar el convenio con el Seguro Popular,
el cual nos posiciona como la tnica Institucién
privada para la atencién de pacientes pedidtricos
que requieren de trasplantes de médula ésea.

Se atienden a pacientes de todas las edades, en
prdcticamente todas las especialidades médicas,
constituyéndose como un Sistema de Salud de
Tercer Nivel.

FACTORES CLAVE DE EXITO
En el Centro Médico ABC se han identificado distintos
factores criticos de éxito.
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CULTURA ORGANIZACIONAL
Promueve el reconocimiento
de los colaboradores con el fin
de atraer, desarrollar y man-
tener al talento humano como
el elemento mds significativo
en la diferenciacién compe-
titiva, dentro de un marco de
calidad, ética y seguridad. La
Institucion permea la vision,
misién y valores, logrando

la alineacion del personal a
través de actitud de servicio,
orientacién al paciente y
respeto a sus derechos,
facilitando el desarrollo de
una cultura organizacional
enfocada al paciente a través
de la mejora continua.

GESTION ORIENTADA AL
PACIENTE PARA LA MEJORA

DE LA CALIDAD Y SEGURIDAD
Para lograr este factor

de éxito se han adoptado
distintas iniciativas como la
acreditacion de Joint Com-
mission International (JCI),
el Consejo de Salubridad Ge-
neral (CSG) y el Colegio Ame-
ricano de Patélogos (CAP).

i By



CUERPO MEDICO

Integrado por profesionales que cumplen con los
requisitos de credencializacion determinados por
la Institucidn, reuniendo a los mejores médicos
del pafs, lideres en cada una de sus especia-
lidades. Los médicos cuentan con el apoyo de

la Institucién para la atencién de sus pacientes
dentro de las instalaciones, lo que permite el
mejoramiento continuo de los servicios de salud,
y como resultado final, garantizar una atencién
sequra y la satisfaccion de los pacientes. Cada
ano el Centro Médico ABC realiza a sus médicos
una evaluacién del desempefio, para la cual

se tiene definido un sistema que establece que
deben mantenerse actualizados.

INFRAESTRUCTURA

El Centro Médico ABC ha mostrado una tendencia
de crecimiento en estructura fisica, a través de
la construccién de diversos Centros de Alta Es-
pecialidad como el Centro de Gineco-obstetricia
y Pediatria, el Centro de Cdncer y el Centro de
Neurologia, Ortopedia y Rehabilitacién. De

esta forma se integran todos los servicios que
requiere el paciente para hacer mds eficiente

su atencién. Este enfoque permite fomentar la

productividad, innovacién y mejora continua.

Centro Neuroldgico

Clinica de Nefrotrasplantes

Medicina Preventiva

Centro de Cdncer

PROPUESTA DE VALOR

El liderazgo contribuye al fortalecimiento

de las capacidades organizacionales, ayudando
a mantener el nivel competitivo definiendo el
rumbo vy los objetivos estratégicos para
fortalecer las capacidades y orientar la ejecucién
para concretar la propuesta de valor del Centro
Médico ABC. Para ello, se propuso una visién
proyectada para 2013 que fortalece su posicion
de liderazgo con base en:

- Modelo de crecimiento orgdnico.

- Enfoque en alta especialidad.

- Enfasis en diferenciadores no-

econémicos.

- Calidad y sequridad en la
atencion clinica.

- Lineas de Servicio.

-Ensefianza e investigacion.

- Afiliaciones internacionales.

-Mantener el compromiso
social.

- Continuar el compromiso con
el medio ambiente.

- Relacién con clientes.



CAPACIDADES CLAVES

Estdn enfocadas a enfrentar los retos identi-
ficados con respecto a los pacientes, sobre la
base de la investigacion cientifica, la aplicacién
tecnoldgica y la practica médica.

La estrategia de fortalecimiento de las capaci-
dades internas, ha conducido a la modificacion
de la organizacién de la atencién tradicional

por departamentos a un modelo de Lineas de
Servicio, que no se enfocan en las facilidades de-
partamentales, sino en los atributos de atencién
que requiere el paciente. Algo sin antecedentes
en México.

El proceso de incorporacién de Lineas de Servicio
y el redisefio de los procesos ayudd a poner en
prdctica la estrategia, ofreciendo las mejores
herramientas para impulsar el crecimiento insti-
tucional a través del desarrollo de Centros de Alta
Especialidad. De esta manera, es posible mantener
los niveles de calidad y seguridad del paciente, la
eficiencia clinica, operativa y financiera, lo cual
facilita la comunicacién, alineacién estratégica,
trabajo en equipo y mejora de procesos. Esta es-
tructura refuerza la ensefianza, investigacién y alto
desempefo médico.

Cdncer.
Cardiologfa.
Cirugfa General.
Pediatria.
Gineco-obstetricia.
Medicina Interna.

Neurociencias.
Ortopedia.

El Centro Médico ABC, con el objetivo de mejorar la
seqguridad de sus pacientes, desarrollé su propio
modelo de gestién de la calidad y sequridad en la
atencién a través de los siguientes sistemas:

- Expediente Médico Electrénico (EME).

- Servicio de Farmacia Clinica.

- Sistema Electrdnico de Notificacién de Incidentes
en los Procesos de Atencion.

EXPEDIENTE MEDICO
ELECTRONICO (EME)
- Lograr la capacidad de sintetizar y consolidar infor-
macion procedente de distintas fuentes y utilizarla
durante el proceso de toma de decisiones.

SERVICIO DE FARMACIA CLINICA

- Evaluar en mds del 90% las prescripciones médi-
cas antes de administrar los medicamentos a los
pacientes en los siguientes aspectos:

-Dosis.

-Via de administracion.

-Presentaciones.

- Frecuencia de la administracion.

- Interacciones: medica-
mento-medicamento,
medicamento-alimento,
medicamento-resultado
de laboratorio.

- Documentar e informar al mé-
dico oportunamente los riesgos
potenciales encontrados.

SISTEMA ELECTRONICO DE
NOTIFICACION DE INCIDENTES
- Promover la documentacion y
andlisis de incidentes reportados
por el personal operativo,
notificando de forma voluntaria
los errores que se producen en
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la prdctica clinica habitual, para la realizacién de
acciones correctivas y preventivas, fortaleciendo la
cultura de calidad al intervenir en forma correctiva
y no punitiva.

RESULTADOS

La estrategia de calidad y seguridad en la atencion al
paciente guia la seleccidn, capacitacion y desarrollo
del talento humano, lo cual es percibido por el pa-
ciente como un valor agregado. En 2009 disminuye-
ron en un 20% el niimero de quejas en comparacién a
2008. Estos resultados establecen el nivel competitivo
de acuerdo con la satisfaccién de los pacientes.

INDICADORES DE SEGURIDAD

Establecer indicadores permite evaluar, revisar y
mejorar la efectividad de la politica y estrategia a
fin de fortalecer la competitividad y la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de cada uno de
los grupos de interés. Los pacientes se encuentran
mds seguros, segun los resultados obtenidos en
2009, resaltando los siguientes:

- Laintervencidn de procesos de mejora dio
como resultado la disminucion de la tasa de
infecciones intrahospitalarias en un 13.51% con
respecto al 2008.

- Incremento del 10% en el cumplimiento del llenado
de expedientes clfnicos conforme ala NOM 168.

- Incremento del 1% en la realizacién de simulacros
programados cumpliendo la meta al 100%.

- Disminucién de las reacciones transfusionales
enun 28%.

PROMEDIO DE SATISFACCION GLOBAL

100

93.80% 93.90%

80 |
60 |
404

20

2007

2008

2009

2010

Fuente: Sistema Integral de Evaluacién de la Opinién del Cliente (SIEVOC)

GENERACION DE CONOCIMIENTO E INNOVACION
El Centro Médico ABC cuenta con las siguientes
especialidades y cursos de posgrado, todas ellas con
reconocimiento de la Divisién de Estudios de Posgrado
de la Facultad de Medicina de la Universidad Nacional
Auténoma de México y por el Colegio correspondiente
a cada especialidad (ver tabla adjunta).

El total de médicos residentes es de 175 y el de
médicos internos es de 40. Ambos grupos provienen
de las siguientes universidades: Andhuac, La Salle,
Westhill, UNAM, Universidad Panamericana, el
Instituto Politécnico Nacional, asf como universidades
de Guadalajara, Puebla, Querétaro, Estado de México,
Hidalgo, Veracruz y Chihuahua.

El cuerpo médico del Centro Médico ABC, en conjunto
con el departamento de Ensefianza Médica, promueve
actividades para la generacién y difusion del conoci-
miento médico a través de la publicacién de libros de
especialidades como Medicina Interna, Ginecologia y
Cirugfa General. De los resultados alcanzados por la
institucion de 2007 al 2009, resaltan los siguientes:

- Mds de 300 artfculos cientificos publicados
en revistas indexadas.

- Mds de 100 tesis (de licenciatura, especializacién,
maestria y doctorales).

- Mds de 100 especialistas de diferentes ramas con
titulacion oportuna al 100%.

- Mds de 225 talleres y cursos de actualizacion y
especializacién en cirugia experimental.

- Mds de 10 libros publicados.

- Reconocimiento como institucién cientfica
y tecnoldgica por el Consejo Nacional de Ciencia
y Tecnologia.

- Reconocimiento por su calidad en la investigacion
al obtener en multiples ocasiones primeros lugares
en diversos foros nacionales e internacionales.

Anatom(a Patoldgica

Cirugia General

Geriatria

Medicina Interna

Medicina del Enfermo en
Estado Critico

Neurofisiologia Clinica

Patologfa Clinica

Andlisis de Imagen en
Inmunohistoquimica

Imagen Integral en Mama

Resonancia Magnética

Endoscopfa Gastrointestinal
Terapéutica

Trasplante de Células
Hematopoyéticas




Como se observa en la siguiente grdfica la cantidad
de residuos peligrosos generados, redujo en un
14% en 2009.

COMPROMISO CON EL MEDIO AMBIENTE
El Centro Médico ABC tiene entre sus objeti-
vos la reduccion de consumos energéticos,
agua y el control de residuos peligrosos para
minimizar el impacto de sus actividades en

el medio ambiente. Ademds de las acciones
mencionadas, en los proyectos de expansion
se incluyen prdcticas de sustentabilidad.

Como ejemplo de ello, se tiene el sistema de pre-
calentamiento de agua con base en energfa solar
instaladas en Campus Santa Fe, con el que se

ha logrado ahorro en el consumo de diesel. Otro
ejemplo es el pozo de infiltraciéon de agua pluvial
que se construyé en ese mismo campus, con el
que se reinyecta al subsuelo el agua de Iluvia que
se recolecta en las azoteas.

IMPACTO SOCIAL DE LAS ACTIVIDADES

El Centro Médico ABC cuenta con programas asisten-
ciales para brindar servicios médicos de la mds alta
calidad a personas de escasos recursos econdmicos.
La labor humanitaria de las Clinicas de Asistencia Pri-
vada han permitido desarrollar diversos programas
de beneficio comunitario en colaboracién con las
autoridades del sector salud durante las semanas
nacionales de vacunacién como:

- Escuelas de diabetes.

- Escuelas de hipertensién.

- Deteccién oportuna de cdncer.

- Programa de Escuela Saludable.

- Entrega de suplemento alimenticio
a nifios y adultos mayores.

Como parte de sus servicios, destaca la Clinica de
Labio y Paladar Hendido, la cual atiende integral-
mente alrededor de 900 pacientes y realiza un
promedio de 136 cirugias anuales.

4 —

GENERACION DE RESIDUOS PELIGROSOS
BIOLOGICOS-INFECCIOSOS KG/DIA-CAMA

3.2

2.75

2.72

2007 2008 " 2009

Fuente: Servicio Medio Ambiente CMABC
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SUBDIRE
DE GENE

CCION
RACION CFE

La Comisidn Federal de Electricidad
desde sus inicios en 1937, se ha
destacado por su servicio a la
sociedad y su firme participacion en
el desarrollo del pafs, para mantener
la continuidad del servicio en el
suministro de energia eléctrica con
seguridad, eficiencia, calidad y costo
competitivo, con estdndares de
clase mundial, proporcionando el
servicio de energfa eléctrica a 35.3
millones de clientes. La poblacion
con acceso al servicio de energia
eléctrica en el pais es del 97.8%.

Desde
1994

Subdirector de Generacidn
Ing. Luis Carlos Herndndez Ayala

Categorio
Gobierno grande

No. de empleados
14,473 colaboradores

Ubicacion
Alvaron Obregén, Cd. de México




PERFIL Y
ANTECEDENTES DE
LA ORGANIZACION

La Subdireccién de Generacion (SDG), como parte
esencial de la CFE, estd considerada desde su funda-
cién, como un proceso estratégico y primordial cuyo
propdsito es la Generacién de Energia Eléctrica para
el Bienestar y la Competitividad de México, bajo crite-
rios de excelencia operativa, competitividad interna-
cional, oportunidad de suministro y respeto al medio
ambiente. La SDG tiene una capacidad instalada

de 52,945 MW. Estd constituida por cinco Gerencias
Regionales de Produccién, una Gerencia de Proyectos
Geotermoeléctricos y la Sede de la Subdireccidn.

Una de nuestras fortalezas
y estrategias clave es la
constante modernizacion
tecnoldgica para alcanzar
la competitividad
internacional.

Como soporte de los procesos de innovacién tecnold-
gica tenemos implementado un modelo de direccién

de clase mundial, comparable a otras organizaciones
ganadoras del premio nacional de calidad.

100 72000
90 -+ GENERACION MUNDIAL 19.549,427 GwH

20 MEXICO CFE DIRECTO 156,957 GwH

70 66.02% 65.99%
y y

60
50
40
30

% produccién por fuente de generacién

20 v EB%

Termoeléctrico Hidroeléctrico Nuclear

(Hidrocarburos)

TECNOLOGIA MUNDIAL SUSTENTABLE
La SDG produce la energfa eléctrica del pafs apro-

vechando sus recursos naturales, con la mds alta
tecnologia y con la busqueda de la mayor utilizacién
de fuentes de generacién renovables (hidrdulica,
geotérmica y edlica) optimizando al maximo la
eficiencia de los procesos que utilizan hidrocarburos.
Como se aprecia en la figura anterior, la utilizacién de
la energia renovable en México es 11.9 % mayor que
la del resto del mundo.

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

La SDG cuenta con 178 centrales de generacién en todo
el Pafs, con un total de 713 unidades de generacidn, las
cuales se encuentran ubicadas estratégicamente a lo
largo y ancho de Pafs con el propésito de suministrar la
energia eléctrica, de manera dptima, al Sistema Eléc-
trico Nacional (SEN), el cual tiene una infraestructura
de 745,000 km de red de transmisién y distribucion,
con una cobertura nacional del 97.5%. Como respuesta
al crecimiento de la demanda del mercado actual y
futuro, de energia eléctrica nacional e internacional,

y con el propdsito de fortalecer la competitividad
internacional de CFE y de México, se incrementard la
capacidad instalada, de acuerdo al Programa de Obras
en Inversiones del Sector Eléctrico (POISE), en 37,615 MW
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Mundial
Alternativa
Geotérmica
Edlica

Fuente de generacién ! Fuente de generacién
No renovable Renovable

(74% de incremento de la capaci-
dad actual), en el periodo del 2012
al 2024 con una inversién estimada
de 42,500 millones de USD.

PROCESO DE GENERACION
(TECNOLOGIAS PARA LA
GENERACION DE

ENERGIA ELECTRICA)

La SDG cuenta con 4 opciones
para la generacion de energfa
eléctrica (tecnologias para
generacién), a través de medios
termoeléctricos, hidroeléctricos,
geotermoeléctrico y edlicos,
siendo estas las fuentes de
generacion, la energfa generada
por la SDG es entregada a las
dreas de transmisién para su
transporte y entrega a las dreas
de distribucién y comercializacion
de CFE, quienes la hacen llegar al
usuario final, bajo la supervision y
control del CENACE. Este proceso
se lleva a cabo mediante una serie
de transformaciones de energfa
(Calorffica/potencial a eléctrica)
de forma contintia en cada una
de las 178 centrales. La alta tec-
nologia de los equipos de control
programables (PLC) permite que el
proceso de generacién de energia
eléctrica se efectue de manera
automdtica y la red nacional de
fibra dptica de CFE (22 mil kil6-
metros) nos apoya en la gestion

4 Comparacion de la
Produccién Eléctrica por
fuente de generacion entre
México y el Mundo.
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14 de Agosto de 1937
Creacion de la CFE

1937

629 MW

18.3 MM Hab
Solo 7 MM Hab
con electricidad

T 3IMW 38% cobertura

[ LIDERAZGO, COMPETITIVIDAD
- Y DESARROLLO SUSTENTABLE

2024

88.636 MW

99.50% de cobertura

20m

52,945 MW

178 Centrales generadoras
34.2 millones de clientes
100 millones de usuarios

Principales instalaciones
por fuente de generacion

96.96% de cobertura

2000

35,385 MW

94.70% de cobertura
1990
26,797 MW

Red de transmisién y
distribucién de 61,653 Km
(5 vueltas a la Tierra)

18.6 millones de clientes

() 2010 CT Petacalco 700 MW

Unidad supercritica
Unica en Latinoamérica

27 de Septiembre de 1960
Nacionalizacién de la industria eléctrica
(P. Adolfo Lépez Mateos)

Inicia el SEN (Sistema eléctrico nacional)

1938 1960

Primeros proyectos CFE 2,308 ML}/V
Teloloapan, Gro. CFE 54°%
Patzcuaro, Mich. participacién

de mercado

Suchiate y Xia. Oax.
44% de cobertura

Ures y Altar, Son.

1910

Geotérmica

Edlica

|
1920

Sistema hidroeléctrico Miguel Aleman 328 MW
Sistema hidroeléctrico Grijalva 4,828 MW
Manzanillo 'y 11,900 MW

Geotérmicos 964.5 MW

Carbon 1y 112,600 MW

|
1930

1940

) Energfa calorifica
(vapor)

) Energia potencial
(agua, viento)

DE ENERGIA ELECTRICA

Temazcal, Aguasc.

1980

17,360 MW

Cambio de frecuencias
(50-60) auna de 60 Hz
Cambio de 30 voltojes

de distribucién a 7 voltajes

1970
7,874 MW
Infiernillo, Mich.

4

{ SUBESTACION }

4

2007 CH El cajon 75 MW

2001 CC Encino 619 MW

1994 Edlica La venta 84.6 MW
1991 CT Tuxpan 2200 MW
1991 CT FPR Tula 1500 MW

2000 2010

2020

4 CAPACIDAD EFECTIVA
INSTALADA

de la generacidn, transporte, transformacion, distri-
bucién y entrega de la energia hasta el usuario final.
Ademds, la red nacional de fibra dptica proporciona
ala SDG los servicios de comunicacion digital de alta
capacidad, confiabilidad y calidad que se requieren
parala seguridad y operacion del Sistema Eléctrico
Nacional, asf como para los sistemas de informacion
técnico-administrativos del proceso de generacion.

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

ORGANIZACION DE ALTO DESEMPENO

Con el proposito de asegurar la competitividad inter-
nacional y la generacion de valor para clientes, em-
presa, personal y sociedad, evolucionamos desde el
2005, de una estructura jerdrquica tradicional a una
estructura plana, organizada con Equipos Naturales
de Alto Desemperio, los cuales se retinen periddica-
mente con el propdsito de analizar los indicadores
de desempeno de su drea de responsabilidad y tomar
decisiones/acciones en un proceso sistemdtico de
innovacion y mejora continua.
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MDCM

Gerencia de Produccién Hidroeléctrica

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, N

‘Gerencia de ingenieria Civil 17 [SellCIUEETY] .
de generacién Subdirector
Subgerencia de Estudios hidroeléctrica

Subgerencia de Servicios N

y Andlisis Financieros A Gerencia
CPEE*

SVL'J'I:;Vgre'Fe'naa de Supervmdﬁ | 4

Técnica
Gerencia Regional
de Produccion
Norteste

Gerencia Regional
de Produccién
Norte

Gerencia Regional
de Produccién
Occcidente

Gerencia Regional
de Produccién
Central

SDG Subdireccién de Generacion

MODELO DE DIRECCION DE CLASE MUNDIAL
Tenemos operando, desde 2005, el MDCM con el
propdsito de gestionar y mejorar los sistemas y
procesos en la SDG, para generar consistentemente
valor a los cuatro grupos de interés: clientes,
empresa, personal y sociedad y consolidar la visién
de CFE de ser una “Empresa de Clase Mundial”. Este
modelo estd alineado al Modelo Nacional para la
Competitividad y establece el rumbo estratégico de
la SDG. El adoptar este modelo orienta a la SDG a un
proceso de cambio como estrategia competitiva,

lo cual motiva a desarrollar estrategias y prdcticas
diferenciadoras. Este modelo es una ventaja
competitiva ya que impulsa integralmente hacia
una cultura de mejora continua de innovacién y

ORGANIZACION CON EQUIPOS N

Gerencia Regional
de Produccién

Sureste

Indicadores para administrar y mejorar

DACPEE Division para la Administracién de Contratos con Productores Externos

DESEMPENO ( ENAD'S

Subjefatura de Logistica

ALES DE

Gerencia de Produccion
Termoeléctrica

Termoeléctrica

-4 Subjefatura de Relaciones Industriales

“Subjefatur
Materiales

SDG

a de Recursos

Depto. de Calidad Total

AP de Infi de C:

“qDepto: de ingenieria en Seguridad Industrial

“Depto. de Desarrolio

Depto. de ingenieria

Depto. de Planeacion Interna y Normatividad Técnica

GRUPO DIRECTIVO e
SUBDIRECCION DE GENERACION
1625 ENAD’S

Unidad de
Control
de Gestion

Depto. de Recursos Informaticos

Subgerencia
de Tecnologfas " Depto. de Evaluacién y Control
de Informacion

A Depto. de Telecomunicaciones

Subgerencia de Equipo Mecdnico Primario

e o Subgerencia de Gerencia de
ElelICIUE TOY,ECtOS Estadisticas ingenierfa
Geotermoeléctricos de Seguridad eléctrica

ASubgerencwa de Tecnologias de Informacion

‘VSV[Jbgerencia de instrumentacion y control

Subjefatura de Relaciones Industriales

Subgerencia de Seguridad Industrial

para Instalaciones Eléctricas & Seguridad

Industrial

de creacidn de valor. Es una guia que nos ayuda

a mejorar el entorno de la organizacién y nos
facilita el entendimiento como un ente Unico. La
necesidad de enfrentarse a los retos y riesgos
definidos en el rumbo estratégico de la SDG motivé
la identificacion e implementacién del Modelo de
Direccién de Clase Mundial, lo que le ha permitido
ala Subdireccion de Generacién soportada en el
liderazgo, generar valor para los cuatro grupos de
interés con resultados concretos y objetivos que
superen sus expectativas. El MDCM estd alineado
a los requerimientos del Modelo Nacional para la
Competitividad (MNC) con enfoque de reflexion
estratégica y de eficiencia y efectividad en la ejecu-
cion de sus procesos y estrategias fundamentales.

Gerencia de

Subgerencia de Gestién Técnica
A Normativa y Proteccién Civil

‘Subgerencia de Seguridad Industrial
de Centrales Generadoras

CLIENTES

MODELO DE VALOR
GENERADO AL CLIENTE

Y USUARIOS

Para generar valor a nuestros
clientes la SDG cuenta con el Mo-
delo de Valor Generado al Cliente y
usuarios, mediante el cual obtiene
el conocimiento completo y pro-
fundo de las necesidades actuales
y futuras del cliente y usuarios
finales de la energfa eléctrica, asf




REFLEXION ESTRATEGICA

Definicion del rumbo:
Liderazgo
Clientes
Planeacion

Alineacién:
Procesos
Personal
Informacién y conocimiento
Responsabilidad social

EJECUCION

Clientes
Liderazgo
Planeacién operativa
Procesos
Personal
Informacién y conocimiento
Responsabilidad social

RESULTADOS DE COMPETITIVIDAD
Y SUSTENTABILIDAD

como la segmentacién y tendencias del mercado en
el que participa; considera establecer relaciones s6-
lidas y duraderas con el cliente, se faculta al personal
con el que tiene contacto, para responder con opor-
tunidad, calidad y calidez a todos sus requerimientos
(comunicacién cordial, amable y permanente) con un
enfoque de mutua colaboracién. Evaltia de manera

Modelo de direccién de clase mundial CFE/SDG

CLASE MUNDIAL CFE
COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL

FILOSOFIA INSTITUCIONAL CFE
Visién / Misién / Valores / Cédigo de ética y conducta / Comunicacién / Responsabilidad social

Rumbo estratégico

Energfa eléctrica
competitiva

GESTION DE LOS RECURSOS

Tecnologfa de informacion

My SAP 5.0

SISTEMA INTEGRAL

DE GESTION

MDCC Mejora de desempefio y competitividad de centrales

1ISO 1SO
9001 | 14001

NMX | Mantenimiento
SAST | centrado en confiabilidad
001 PMPS - SISPHAVAM

Disefio
Seis Sigma | CEP | experimental

PARTICIPACION / CONOCIMIENTO / TECNOLOGIA / CREATIVIDAD

Desarroll integral del personal:

Sistemas de trabajo de clase mundial
Equipos naturales de alto desemperio
Modelo de competencias
Educacién, capacitacion, entretenimiento, desarrollo
Calidad de vida integral

Personal motivado y comprometido

o~

Administracién del
conocimiento organizacional

Conocimiento
organizacional

Informacié
y andlisis

Tecnologia de informacién

A

sistemdtica los factores que determinan la satisfac-
cién del cliente, como elemento bdsico para disefiar
y mejorar procesos y sistemas relacionados con la
competitividad. El Modelo de valor generado al clien-
te permite a la SDG, anticiparse a las necesidades y
expectativas de su cliente, determinar sus requisitos
clave o factores criticos, dar respuesta efectiva a sus

LIDERAZGO

SDG Subdireccién de Generacién  Indicadores para administrar y mejorar

Alineacion estratégica / Ejecucion de la estratégia

CAPACIDADES CLAVE

Planeacién

Estratégica
operativa

REFLEXION ESTRATEGICA

PATRIMONIO INTELECTUAL Y TECNOLOGICO

Innovacién y mejora continua
Andlis referencial / Benchmarking / Practicas de clase mundial
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CM
ENTRADAS ) B PROCESO )R SALIDAS

7 o <
MODELO DE DIRECCION PROCESOS DE CONOCIMIENTO DEL SISTEMAS DE*” MEDICION DE LA
DE CLASE MUNDIAL PLANEACION INTEGRAL | CLIENTE RALACION INTEGRAL SATISFACCION DEL VALOR GENERADO
CON CLIENTES CLIENTE AL CLIENTE
—
- Cadena de valor CFE Cadenas de valor generacién SDG | Cumplimiento de los requisitos D CENACE
- Segmentacién y tendencias de mercado Regulacién frecuencia / voltaje del convenio de competitividad p Usuarios
Convenio de competitividad Control automatico de Encuesta de evaluacion de la
Cliente / proveedor generacion AGC satisfaccion del cliente
CENACE - SDG Sistema de atencién Competitividad
1S0-9001-2008 y respuesta a solicitudes
) CONOCIMIENTO zeun oners d/eT(onﬁabmd'ad/ S IS0 9001 - 2008 e ;
eneracion / Transmicién / Distribucién ndice de valor generado
CLIENTES Y MERCADO Comité de regulacion al cliente ‘ CLASE MUNDIAL
CENACE - transmicion / generacion
Tendencias del mercado ) J 6 elé CFE SDG
Necesidades y requisitos Instituto de transmisién eléctrica IIE

Energla eléctrica Factores criticos del cliente Web CFE

parala competitividad Evaluacion competitiva Publicaciones especializadas

de México SDG vs competencia NERC NAtional Electric Reliability Council
EPRI Electric Power Rest. Inst.
LAPEM

o
Medicién y estudio ¥”

FILOSOFIA  CFE " ”
Disefar operaciones ) COMPARACION REFERENCIAL
Planes de modernizaciény

competitividad
Varificar satisfaccion clientes

ESTRATEGIAS CFE Toma de decisiones

T COMITE DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

SDG Subdireccién de Generacién 4} Indicadores para administrar y mejorar

requerimientos y medir sistemdticamente el nivel de SISTEMA DE SEGMENTACION RESULTADOS
satisfaccién de los clientes. La medicion sistemdticay Y TENDENCIAS DEL MERCADO Conocer las tendencias del com-
andlisis del valor generado para el cliente y usuarios El sistema tiene como propésitos dar respuesta a portamiento del mercado de ener-
de la energia eléctrica, y la informacién obtenida por las necesidades actuales y futuras de generacion gfa eléctrica mundial, nacional,
las prdcticas de conocimiento del cliente, permiten de energfa eléctrica en los mercados (Estados de la regional, Segmentacién de mer-
ala SDG identificar dreas de oportunidad y mejorar Republica Mexicana), que atiende nuestro cliente cado por Estado de la Republica y
su desemperio a fin de lograr la total satisfaccion del CENACE, incluyendo los clientes de energia eléctrica ambito geogrdfico del CENACE, in-
cliente y usuarios finales en un proceso sistemdtico que son atendidos por los cogeneradores, asi como crementar la preferencia del cliente
de innovacién y mejora continua. los autoabastecedores, obtener y analizar los resul- (lealtad), conocer y anticiparnos a
tados y tendencias del mercado de energfa eléctrica las necesidades actuales y futuras
en México y en el mundo para proporcionar esta del cliente, teniendo ademds el
informacidn al Grupo Directivo de Competitividad de Sistema del Comité de Servicioy
la SDG, como informacién de entrada a los procesos Atencidn al Cliente, asf como del
de planeacién integral y comparacién referencial. Sistema de Planeacion Integral.

Ante este panorama la SDG tiene
un mercado potencialmente atrac-
tivo que asegura su permanencia

INDUSTRIAL 56.44 102,424 en el mediano y largo plazo, con
una proyeccion de crecimiento

DOMESTICO 26.75 48,540 en la participacién del mercado,
mediante la mejora y competitivi-

COMERCIAL 7.39 13,417 dad de sus productos y servicios.
Los proyectos de modernizacion

AGRICOLA 5.12 9,299 y repotenciacién de las centrales
para incrementar su capacidad

SERVICIO 4.29 7,787 instalada en los préximos afos
es una respuesta estratégica a

TOTAL 100 181,467 las tendencias de crecimiento
del mercado, a las alianzas con

Segmentacion del mercado por usuario CFE el gobierno federal y a los niveles

de competitividad requeridos.




Continuidad operativa (disponibilidad de la planta)
Cantidad de energfa eléctrica entregada
Costo competitivo

Confiabilidad de unidades generadoras

Calidad de la energfa eléctrica
- Regulacion de frecuencia
- Regulacion de tensién

SISTEMA DE CADENA DE

VALOR GENERADO CFE

El sistema nos permite identificar y conocer el valor que
reciben los clientes y consumidores finales de CFE y el
valor requerido (continuidad en el suministro, calidad
del suministro, precio competitivo y atencién apropia-
da), identificar y conocer el valor recibido por el cliente
CENACE y demds usuarios de la energia eléctrica sobre
el valor generado en cada una de las etapas.

Representa la secuencia ldgica que sigue la energia
eléctrica para llegar hasta los centros de consumo
(usuarios finales de energia eléctrica). Define la re-
lacidn cliente-proveedor existente entre las diversas
dreas de CFE y otras empresas que intervienen en la
cadena de valor generado.

La formacién de una cultura de excelencia empresa-
rial tiene como propdsito integrar la filosoffa, visién,
mision, valores, cédigo de ética y conducta, asi como
los procesos de comunicacion y responsabilidad
social, siendo éste el marco general de la politica y
estrategia de la SDG para generar valor a los cuatro
grupos de interés. La SDG aplica y desarrollar la mi-
sion y visién alineada a la politica y estrategia definida
por la alta direccion a través de acciones concretas

y proyectos operativos. La politica y estrategia son
desarrolladas dentro de un marco de cultura de exce-
lencia empresarial buscando la generacién de valor.
La determinacién de los factores clave de éxito tiene

1. Garantizar el abasto del suministro eléctrico

2. Incrementar la competitividad
3. Dar un buen servicio al cliente

4. Trabajar con criterios de desarrollo sustentable y
responsabilidad social

5. Participar en nuevas dreas de oportunidad
6. Promover el liderazgo y desarrollo del personal

7. Contar con fortaleza financiera

como propdsito identificar y determinar aquellos que
sirven de impulso a la SDG para fortalecer su compe-
titividad dentro de la industria eléctrica, asegurando
su vigencia en el entorno dindmico y cambiante.

PLANEACION ESTRATEGICA CFE/SDG

El desarrollo de la planeacién estratégica de la
CFE estd considerado en el “Modelo de Direccion
de Clase Mundial (MDCM)", lo que permite ase-
gurar su orientacién hacia la total satisfaccion
del cliente y demds grupos de interés logrando
de esta manera su posicionamiento estratégico,
asi como identificar, conservar y fortalecer las
capacidades clave de la SDG, generar valor a los
cuatro grupos de interés, asegurar la competitivi-

dad internacional de la empresa
y la permanencia o sustentabili-
dad en el largo plazo.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

La determinacién de los

objetivos estratégicos tiene

como propésito responder al
marco filoséfico de la SDG (misidn,
vision y valores), e identificar y ca-
pitalizar los factores clave de éxito,
asf como atender los factores cri-
ticos de riesgo a fin de minimizar
suimpacto en el desemperio

de la organizacion.
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CAPACIDADES CLAVE DE LA SDG

Se tienen identificadas las capacidades clave diffciles
de imitar que generan ventajas competitivas; la

SDG integra tecnologfa, conocimientos y relaciones
entre sus dreas en forma armdnica, teniendo como
objetivo responder a los retos futuros y ofrecer una
propuesta de valor diferente a la de nuestros com-
petidores. La SDG fortalece las capacidades clave a
través de la gestién del conocimiento organizacional,
gestion de la tecnologia de informacién y la planea-
cién estratégica y operativa.

FACTORES CLAVES DE EXITO

Son los elementos necesarios para competir en la
industria eléctrica con la creacién de valor para sus
clientes en sus diferentes segmentos de mercado
que sirven de impulso ala SDG para posicionarla
en el lugar deseado en cuanto a su competitividad
dentro del mercado.

ESTRATEGIAS

Tiene como propdsito tomar acciones a corto y me-
diano plazo que aseguren el cumplimiento a los ob-
jetivos estratégicos competitivos que dan respuesta
alas preocupaciones estratégicas e imperativas de

la organizacion y la permanencia de CFE y la SDG en

el largo plazo.

CAPACIDADES CLAVE CFE-SDG

Tecnologfa de clase mundial

Modelo de Direccidn de Clase Mundial

Experiencia en la operacion y mantenimiento

de unidades generadoras

Diversas tecnologias para la generacién
de Energfa Eléctrica

Buen gobierno corporativo
Sistema Eléctrico Nacional
Tecnologfa de informacion CFE Patrimonio intelectual y tecnoldgico CFE

Capacidad de respuesta a emergencia a
desastres naturales

Integracidn Vertical en la Cadena de Procesos
de Generacién, Transmisién, Distribucion y

Control de Energia

Tecnologfa de comunicacién CFE

LIDERAZGO

Para la Comisién Federal de Electricidad (CFE) y la
Subdireccion de Generacién (SDG), ser una empresa
de clase mundial significa alcanzar la competitividad
internacional, para lo cual generamos consisten-
temente valor a nuestros cuatro grupos de interés:
clientes, empresa, personaly sociedad. Desde el ini-
cio de su operacion, la SDG, ha mostrado su liderazgo
en el proceso de generacién de energfa eléctrica,
contribuyendo al desarrollo del sector energético en
el dmbito nacional. Desde sus inicios en 1937 la CFE

se ha caracterizado por su labor
social bajo la filosoffa “Electrici-
dad para el progreso de México”,
a partir de 1991 por el liderazgo

de la Direccién General, se insti-
tuye el programa institucional de
calidad y competitividad (PICC), el
cual se basa en los impulsores del
modelo nacional para la calidad
total, ahora modelo nacional para
la competitividad, orientado hacia
resultados de mayor competitivi-
dad parala CFE; congruente con
esta politica y estrategia, la SDG




PROYECTOS CLAVE POR ESTRATEGIA Y POR OBJETIVO ESTRATEGICO

Prestacién del servicio publico - Asegurar un margen de reserva econémico de capacidad de generacién.

de energia eléctrica - Ampliar la infraestructura eléctrica de CFE.

- Garantizar el abasto de combustibles a largo plazo y a precios competitivos.
- Incrementar la cobertura de servicio eléctrico.

- Operar, mantener, modernizar y rehabilitar la infraestructura eléctrica en las
mejores condiciones de seguridad, calidad y costo incorporando las mejores prdcticas.

COMPETITIVIDAD

Estandares internacionales
de productos y servicios

- Realizar benchmarking de procesos e implementar las mejores prdcticas
internacionales aplicables.

Superacién de las expectativas Impulsar la cultura de servicio y atencién al cliente orientada a la excelencia.

de los clientes - Conocer las expectativas y la percepcién del cliente sobre la atencién y los servicios,
para ajustar los estdndares.

- Innovar, modernizar y agregar valor a los servicios al cliente.

- Proporcionar los servicios no-eléctricos con estdndares superiores a las del mercado.

- Promover esquemas tarifarios que incluyan una gama de opciones para los clientes.

DESARROLLO
SUSTENTABLE Y Desarrollo sustentable Promover la generacién de electricidad con tecnologfas que disminuyan la emisién de gases de
RESPONSABILIDAD efecto invernadero y reducir los impactos ambientales de las instalaciones en operacion.
SOCIAL Promover la cultura de uso eficiente de la energfa entre los clientes.

Desarrollo de nuevas dreas
de oportunidad

- Desarrollar nuevos productos y servicios, considerando los mercados nacionales e internacionales
y establecer un plan de negocios por cada proyecto que incluya las politicas, facultades y recursos
que posibiliten su comercializacién.

Implementar un programa que atienda el proceso integral de administracion de los recursos
humanos vinculado a los requerimientos de la empresa.

- Desarrollar en los trabajadores las competencias técnicas y de liderazgo necesarias para el
desempefio de sus funciones, fomentando su seguridad y desarrollo integral, e implementar un
modelo de gestion del capital intelectual.

Estrategia institucional
de recursos humanos

LIDERAZGO Y
DESARROLLO
DE PERSONAL

Fortalecimiento y optimizacion Proponer esquemas de tarifas basados en costos econdmicos y financieros eficientes.
de los recursos financieros Determinar la eficiencia de las actividades y servicios de los diferentes procesos.
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MDCM

MODELO DE DIRECCION
DE CLASE MUNDIAL

SISTEMA DE LIDERAZGO

ENTRADAS > PROCESO ) SALIDAS

PERFIL DE LIDERAZGO

Competencias organizacionales

Competencias de liderazgo

DESARROLLO DE COMPETENCIAS DE LIDERAZGO

1a. Fase
Seleccién de
competencias
organizacionales
y de liderazgo

FILOSOFIA CFE/S 4a. Fase

Visién / misién / Valores agiie(:‘(r\‘ag
Cddigo de ética y conductas lizz
Comunicacién pi:gojin‘f:mz
Responsabilidad social ¢ Y
Marco legal

G

CULTURA DE EXCELENCIA
EMPRESARIAL

P Orientacion al cliente

) Competitividad internacional

) Estandares de clase mundial

) Equipos de trabajo de alto desempefio
Planeacion integral
Decisiones objetivas &
Gestion de calidad y tecnologfa
Innovacion y mejora continua
Estandarizacién de proceso

D Resperto al medio ambiente

D Gestion de calidad

CAPACIDADES CLAVE

MODELOS EXTERNOS DE
LIDERAZGO

PLANEACION ESTRATEGICA /
OPERATIVA

e 2

SDG Subdireccion de Generacion

desarrolla, implanta y mantiene en funcionamiento
el Modelo de Direccién de Clase Mundial (MDCM)

que define el rumbo estratégico de la organizacion

y contempla los mecanismos para el desarrollo y
evolucion de la estructura organizacional; a través
del compromiso de los lideres garantizamos la gene-
racién de valor para los cuatro grupos de interés, la
sostenibilidad y la permanencia de la SDG en el largo
plazo; la gestién y mejora sistemdtica de los procesos
de Generacién de Energia eléctrica se sustenta con la
participaciéon y compromiso del personal de la SDG.

SISTEMA DE LIDERAZGO.

El sistema tiene como propdsito promover mediante el
ejemploy actuacion de los lideres, la participacion entu-
siasta a todos los niveles, en la formacién de una cultura
de calidad y competitividad, con la busqueda consistente
de generar valor a los cuatro grupos de interés: clientes,
empresa, personal y sociedad, la competitividad interna-

cional, la sostenibilidad y la permanencia en el largo plazo.

2a. Fase

Evaluacién y
diagnéstico de
cada lider ejecutivo
personal 360°

3a. Fase

Plan individual de
desarrollo de
competencias

de liderazgo

Evaluacion de desempefio
y potencial individual

INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

<% Indicadores para administrar y administrar

>

CUMPLIMIENTO DE INDICADORES
PARA ADMINISTRAR Y MEJORAR

CUMPLIMIENTO DE PROGRAMAS

Cumplimiento programa de planeacicn estratégica

Cumplimiento programa DEVO

Cumplimiento reuniones de los equipos naturales

Cumplimiento del SIG

% Cumplimiento programa Honores a |a bandera
% Cumplimiento plan de dasarrollo lideres
Cumplimiento sistema de recomendaciones

Revisiones semanales MDCC
Revisiones mensuales comite SDG

CLIENTE:
) Regulacion frecuencia y voltaje
) Volumen de energia
»  Disponibilidad / confiabilidad

EMPRESA:
Ingresos

Gastos

Utilidades

Rentabilidad
Indicadores financieros

vVvVvwvwew

PERSONAL:
) Ceroaccidentes
) Capacitacion
) Climalaboral
) % reemplazo

SOCIEDAD:
p Control parametros ecolégicos
) Aire/agua/ residuos / ruido
) Impacto en la comunidad

UNICACION INTEGRAL

14

>

>

14 . .
> Cumplimiento evaluacién de desempeio
14

14

>

4

Costos de produccion (régimen térmico)

SDG

VALOR GENERADO A

) Clientes
) Empresa
) Personal
» Sociedad

COMPETITIVIDAD
INTERNACIONAL

CLASE MUNDIAL
CFE SDG

a
Medicién y estudio ¥”

COMPARACION REFERENCIAL




El sistema tiene su punto de partida en el MDCM, to-
ma como marco de referencia la filosofia institucional
de CFE integrada por la misién, vision, valores, filoso-
fia, codigos de ética y de conducta, asf como la co-
municacién y responsabilidad social; para conformar
el perfil de la cultura organizacional, que junto con

la planeacidn estratégica y operativa y la determi-
nacién de las capacidades clave son el impulso para
consolidarse como una empresa de clase mundial.

SISTEMA DE DISENO DE PRODUCTOS,
SERVICIOS Y PROCESOS

El sistema tiene como propdsitos garantizar la
satisfaccién de las necesidades y expectativas del
cliente, mediante el disefio o mejora de los produc-
tos, procesos o servicios que demanda a la SDG,
garantizar su lealtad y preferencia, dar respuesta

a sus futuras necesidades, el desarrollo de nuevos
servicios para mercados futuros y garantizar la
competitividad mediante la actualizacion tecnolégi-
ca continua de los sistemas operativos y en su caso
la ampliacion de la capacidad instalada de la SDG.

El sistema tiene como base fundamental las
necesidades y expectativas del cliente, identi-
ficadas mediante los sistemas de conocimiento
de mercados y clientes, las cuales conjuntan los
requerimientos de otras dreas de Comisién Fede-
ral de Electricidad que llevan a cabo el porteoy la
comercializacién de nuestro producto, de acuerdo
con las especificaciones técnicas y la normativa
aplicable en la materia, asi como los requisitos de
los usuarios finales de la energfa eléctrica. Con
base en las necesidades y expectativas de nuestro

MDCM

CADENA DE VALOR GENERACION / PROCESOS CLAVE

cliente, la SDG establece su compromiso con el

cumplimiento de las mismas, mediante la formu-
lacién de un convenio de competitividad cliente-
organizacién, el cual se formula y formaliza en
los diferentes niveles de la SDG con el cliente.

DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Para la SDG es fundamental desarrollar integralmente
a su personal quien con su trabajo diario soporta la
operacién de los procesos y contribuye en forma in-
dividual o en equipo, para generar valor a los Cuatro
Grupos de Interés fortaleciendo la Competitividad y
Sostenibilidad de la Organizacién.

MODELO DE VALOR

GENERADO AL PERSONAL

Nuestro Modelo tiene como propdsito asegurar el
Desarrollo Organizacional y el logro de las estrategias
de la SDG, a través de contratar al mejor talento,
fortalecer sistemas de trabajo de alto desempeno,

SDG

Combustibles
Gas - combustoleo - diesel

Generador de vapor
Recuperador del calor
Vapor Motor diesel

Generador
eléctrico

Subestacion| ) Transmision de

eléctrica

Dsitribucion ¢) Usuario
energfa eléctrica final

Geotérmico
Energfa del viento

Turbina de gas

Turbina de vapor
Turbina hidrdulica
Turbina edlica

Energfa potencial
del agua

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

PRESAS
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Consecién agua
(CNA)

- PRODUCCION DE ENERGIA ELECTRICA -

. Mantenimiento Aseguramiento
'{ 1l H Ambiental H Calidad H

Capasitacion . , Seguridad e
y Desarrollo HAdmmlstraoow H Personal HHéene

——
.
[y

SDG Subdireccién de Generacion

AREAS DE APOYO

SISTEMA INTEGRAL DE GESTION SIG

<¥ Indicadores para administrar y mejorar

desarrollar integralmente al per-
sonal y elevar su calidad de vida.

Somos una organizacion de

alto desemperio que fomenta

la responsabilidad, autocontrol

y facultamiento; se encuentra
soportada por el Sistema Integral
de Gestion que comprende las
tecnologfas y sistemas para la
competitividad con diferentes
sistemas y estrategias (ISO-
9001, ISO14001,NMXSAST-0071,
mantenimiento centrado en con-
fiabilidad PM/PS-SISPHAVAM, 5S's,
ingenieria de calidad, seis sigma,
disefio experimental y control
estadistico de procesos, Modelo
de desempeio y competitividad
de las centrales) que propician la
participacion individual y grupal
mediante la formacién de Equipos
Naturales de Alto Desemperio
(ENAD’s), asi mismo, se aprovecha
el potencial de los involucrados
con el objeto de mejorar sustan-
cialmente el desempefio operativo
de la SDG, a fin de mantenernos
con estdndares de clase mundial.

4 Alineacion de la cadena de
valor generacidn / procesos
clave produccidn de energfa
eléctrica competitiva
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MDCM MODELO DE VALOR GENERADO AL PERSONAL
» S T

CONVENIOS TRIPARTITAS

CFE/SUTERM/IMSS » Modelo de competencias

) Planeacién estratégica
) Planeacién operativa
) Baterias de capacitacion

) Programa de induccion al personal de nuevo ingreso

) Sistema institucional de desarrollo de competencias
) Competencias por puesto/perfiles del puesto

MANUAL DE PERSONAL

Y L) BT (oY R ) Historial de capacitacién

PROGRAMAS ) DNC direccién de necesidades de capacitacion
INUGIOUALED ) Programas institucionales

FACTORES CRITICOS DEL . o .

PERSONAL ) Sistema de aprendizaje continuo

D Factores criticos del personal

P Sistema de administracion de seguridad y
salud en el trabajo (NMX-SAST)

) Prestaciones y servicios

» Fomento a la salud

P Sistema de desarrollo social y familiar
Ps's

) Preparacion para la jubilacién

MODELO DE DIRECCION VALOR GENERADO
DE CLASE MUNDIAL AL PERSONAL
— SISTEMA DE ORGANIZACION CON EQUIPOS NATURALES ~ CFE > Ezztzci:;odel Sistema de.
— RECLUTAMIENTO —— e compensaciones Competitividad
— Y SELECCION — - & internacional
—— DE PERSONAL -
— Evaluacion del
o valuacion de
) Competencia - - desempefio Evaluacion
del puesto - P
- grupal de clima
N Conocimiento ] e organizacional
del puesto - - -- Contrato sico
= _ - Programa DEVO
- P Experiencia SISTEMA INTEGRAL DE GESTION
MDCC Mejora de desempefio y competitividad de centrales
» salud Sistena de CLASE MUNDIAL
ISO | IS0 NMX | Mantenimiento Ingenierfa de calidad reconocimientos CFE SDG
; 9001 | 14001 | SAST | centrado en confiabilidad | 5's
FILOSOFIA CFE/SDG P Cultura genera 001 | PMPS = SISPHAVAM ) Disefio
Seis S‘g’ﬂa CEP EXD?V”T\?HYS‘
Visién  Misién / Valores
Gty cgnducxa PARTICIPACION / CONOCIMIENTO / TECNOLOGIA / CREATIVIDAD
Comunicacion &%
RESPOT\ASQB“‘d‘ag 5‘05‘3‘ / GRUPOS DE TRABAJO INTERFUNCIONALES Medicién y estudio
arco lega
COMPARACION
REFERENCIAL
DESARROLLO INTEGRAL DEL PERSONAL 1 CALIDAD DE VIDA INTEGRAL o

-~
PERSONAL MOTIVADO COMPROMETIDO

INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

SDG Subdireccion de Generacion

INFORMACION Y
CONOCIMIENTO

TECNOLOGIAS DE INFORMACION

La Subdireccién de Generacion ha evolucionado

a través de los afios mediante la adopcion de
tecnologia avanzada para fortalecer las capacidades
organizacionales y ofrecer ventajas competitivas en

la operacién de la informacién y el conocimiento.

<% Indicadores para administrar y administrar

La obtencién de informacion ha venido sufriendo
cambios a la par de la tecnologia disponible, desde el
registro en libros y bitdcoras en 1963, hasta la actua-
lidad utilizando la red Satelital y Fibra Optica de CFE
como medio que permite consultar informacién en
linea instantdnea e histérica de los diferentes equipos
clave del proceso de generacién de energfa eléctrica,
logrando tener la informacién disponible y oportuna
para la toma de decisiones. La SDG derivado de las
necesidades de la organizacién y sus objetivos ha
modernizado su infraestructura de tecnologfas de
informacién y comunicaciones, se han desarrollado

multiples sistemas de informa-
cion, se hainiciado la implemen-
tacién de estdndares y buenas
prdcticas internacionales parala
gestion y gobierno de tecnologias
de informacidn, se han implan-
tado soluciones para la obtencidn
y manejo de la informacién
operativa de forma automdtica de
las centrales y se han implantado
sistemas y tableros ejecutivos
para la toma de decisiones.




MDCM

MODELO INTEGRAL PARA LA ADMINISTRACION DE LA INFORMACION, ANALISIS Y TOMA DE DECISIONES

SDG

ENTRADAS ) B PROCESO ) B  SALIDAS

MODELO DE DIRECCION SISTEMAS DE INFORMACION +%

DE CLASE MUNDIAL

) Sistema informdtico auditable de control
integrado de gestién SIACIG

p My SAP V 5.0: adminidtracién y finanzas

) Unidades estratégicas de negocio UEN'S

) Sistema de alta direccién SIADIR

) Estadisticas de personal SIEP

) Asuntos Juridicos JURISMATICA

) Novedades de centrales REPCENWEB

) Registro de contratos REGCON

de datos en generacién SIMAG

D Puesta en productivo
P Mantenimiento
) Retirada

A 4
DIRECTRICES

CFE SDG

A 4
REQUERIMIENTOS

) Clientes
) Empresa
) Personal
) Sociedad

P Sistema informatico quimico y control
ambiental en web SIQCAWeb

) Sistemas moviles (Repcen movil,
niveles de presas)

p Servicios meteoroldgicos

) CFEinnova

OPERAR/  ADMISTRAR / DIRIGIR

-~

QUE AGREGAN VALOR A LA EMPRESA

) Sistema de informe mensual de operacién SIMO

) Sistema informatico mévil de adquisicion

v ) Sistema de archivos técnico

CICLO DE VIDA SE ) Portal WEB

SISTEMAS ) Sistema de automatizacién de oficinas SAQ
) Adquisiscién ) Sistema de informacion de equipos naturales
) Desarrollo de alto desemperio SIENAD

SDG Subdireccion de Generacion

MODELO INTEGRAL PARA LA
ADMINISTRACION DE LA INFORMACION,
ANALISIS Y TOMA DE DECISIONES

El sistema de informacién organizacional tiene como
propdsito asegurar la competitividad de la SDG a tra-
vés de la implementacién de un modelo integral para
la administracion de la informacién y toma de deci-
siones, que asegura la confiabilidad, validez, opor-
tunidad, integridad y sequridad de la informacion. El
modelo responde a las necesidades y requerimientos
a través de procesos y sistemas de informacidn, que
garantiza la continuidad operativa, efectividad del
proceso integral de planeacién, administracién del
proceso de generacién de energia eléctrica y opera-
cién sistemdtica del MDCM. Asimismo, se gestiona el
conocimiento organizacional considerando la expe-
riencia del personal, la tecnologfa, los procesos y sis-
temas. Con ello se incrementa la competitividad y se
genera valor superior a los cuatro grupos de interés.
A partir del establecimiento del rumbo estratégico

y ciclo de vida de los sistemas de informacién se
disefian los sistemas informdticos que van a dar
soporte alas tecnologfas de informacién necesarias

P Sistema de informacion al trabajador
D Personal en linea

P sissT

P SICAPH

P SICR/

P Aprend-e

P sicub

SISTEMA DE INFORMACION QUE *”
AGREGAN VALOR AL LA SOCIEDAD

» COMPRANET

D DECLARANET

) Sistema de adquisicién por Internet SA!
) Programa institucional de Proteccién
D Ambiental PIPA

D Sistema de Seguridad e Higiene SSH

INFRAESTRUCTURA DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION Tl

INNOVACION Y MEJORA CONTINUA

SISTEMA DE INFORMACION QUE ANALISIS DE? PLANEACION
AGREGAN VALOR A CLIENTES INFORMACIION
) Sistema de control y adquisicion de datos SCADA | Tiempo real » Estratégica

- Control automtico de generacién AGC ) Reuniones de seguimiento p Operativa

+ Medicion Comb/gas « Diarias v
D Telecontrol - Semanales
) Medicion de energfa SIMMER « Quincenales OPERACION CONFIABLE
) Sistena de control de régimen térmico VSCORT - Mensuales
) My SAP V5.0 : mantenimiento PM/PS - Semestrales DELAS CENTRALES
) Sistema de atencién a clientes - Anuales v

A 4 COMPETITIVIDAD
SISTEMA DE INFORMACION QUE % INTERNACIONAL
AGREGAN VALOR AL PERSONAL L&
TOMA DE DESICION A4

D Recursos humanos SIRH
P Seguridad social SIRHSS Y ACCIONES
P Capacitacion SIC PREVENTIVAS CLASE MUNDIAL
P Afiliaci6n IMSS SIEMA Y CORRECTIVAS CFE SDG
D Acceso y asistencia SCAA
D Accidentabilidad WEBSIA

4

o~
Medicién y estudio ¥”

< Indicadores para administrar y mejorar

para generar valor alos diferentes grupos de interés.
Este conjunto de sistemas nos permite hacer una
andlisis de la informacién que nos ayuda a la toma
de decisiones basada en hechos y datos, con el resul-
tado obtenido podemos tomar acciones preventivas
y correctivas que nos ayudan a alinear la planeacién
estratégica y la operativa obteniendo una operacion
confiable de nuestro proceso clave y los de apoyo.

RESPONSABILIDAD SOCIAL

El propdsito de este modelo es garantizar que la
SDG sea una empresa ambiental y socialmente
responsable que cumple con la legislacion aplicable,
que promueve y desarrolla la generacion de energia
con fuentes no convencionales, el didlogo con la
sociedad y la transparencia de sus actividades,
mejorando el desempefio ambiental y el desem-
pefo en su gestién social, encaminado a optimizar
el consumo de servicios publicos y de suministros,
reducir, reciclar y conservar los recursos no reno-
vables, reducir el impacto de nuestro producto y el
compromiso con la sociedad.

1S GARADDRNY o
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COMPARACION REFERENCIAL
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MDCM MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL SDG

ENTRADAS ) B PROCESO ) B  SALIDAS
MODELO DE DIRECCION EDUCACION Y CULTURA AMBIENTAL Mejora del desempeno
DE CLASE MUNDIAL = ambiental
CONTROL - OPTIMIZACION - MEJORA v
= Mejora del desemperio
i SUBSISTEMA DE EMICIONES A LA ATMOSFERA ookl
 — 4

N == Certificado de industria

impia
= SUBSISTEMA DE AGUA
=9 A
. = Valor a los grupos de
interés
- SUBSISTEMA DE RESIDUOS
FILOSOFIA CFE

Empresa socialmente
Visién / misién : Valores responsable
Codigo de ética y conductas
Comunicacién

Responsabilidad social /

SUBSISTEMA DE RECURSOS NATURALES

(

SUBSISTEMA DE GESTION AMBIENTAL

Marco legal Competitividad
- internacional
LA AMBIENTAL CFE SUBSISTEMA DEEFICIENCIA ENERGETICA N
v Clase mundial
POLITICA RESPONSABILIDAD CFE SDG
SOCIAL CFE '
SISTEMA INTEGRAL DE GESTION \" 4
A MDCC Mejora de desemperio y competitividad de centrales
PIPA
v IS0 IS0 NMX | Mantenimiento 5's Ingenieria de calidad Coadyuvar al desarrollo
9001 | 14001 | SAST | centrado en confiabilidad sustentable
LEGISLACION APLICABLE 001 | PMPS - SISPHAVAM Disefio
Seis Sigma | CEP | experimental
v , , A 4
i PARTICIPACION / CONOCIMIENTO / TECNOLOGIA / CREATIVIDAD
SISTEMA INTEGRAL DE GESTION P .
Medicién y estudio

A 4 Comparacién referencial
PLANEACION
Estratégica <§: =2 INTERNA
Operativa e

e
A 4 ©n n -

Al

o o
GRUPOS DE INTERES Swo
Clientes nwan EXTERNA
Empresas
Personal
Sociedad

T CRITERIOS DE EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE

INNOVACION Y MEJORA CONTINUA
SDG Subdireccién de Generacién 45 Indicadores para administrar y mejorar

RESULTADOS

2315
Limite mdximo de seguridad internacional
DESEMPENO DEL SISTEMA DE REGULACION 4 2310 1 North America Releabiliy Cound]
DE TENSION
5305 L Rango maéximo de operacion
- Objetivo Estratégico: 2
Mantener la lealtad y preferencia del cliente ofre- S 230.0 - M *———0
., . . B 2 Desempefio real de las unidades de la SDG
ciéndole servicios de calidad y alta tecnologia en el 3 F @ v
o oty 2295 |
suministro de energia eléctrica. Rango minimo de operacion I
- Qué mide: Ref. Internaciona
La contribucién de las unidades generadoras de la 2290 & o de segrdadTnernadonaT B subdireccion de
SDG para mantener el indice de calidad de tensién del s North America Releability Council . . . Ps ﬁ::rac'on
SEN dentro de la banda de desempeiio establecida 2006 ' 2007 ' 2008 ' 2009 ' 2010 ' 201 ' 2012 ' 2013 °

por el CENACE. Fuente: Sistema de Control y Adquisicién Automatica de Datos (SCAAD)



DESEMPENO DEL SISTEMA DE REGULACION 4
DE FRECUENCIA

- Modelo (s) / Sistema (s):

Modelo de valor generado al cliente, sistema de
comités regionales de confiabilidad, regulaciony
comité de servicio y atencidn al cliente.

- Qué mide:

La capacidad de la Subdireccién de generacién para
mantener la estabilidad y responder a las variaciones
de frecuencia del Sistema Eléctrico Nacional.

- Cémo se mide:

A través de la operacion y funcionamiento de:
Sistema integral de andlisis de informacion;
Sistema de control y adquisicién automdtica de
datos (SCAAD) a nivel central, a nivel SDG Sistema
integrado CENACE-SDG (WEBPI) y del Sistema
Informdtico Auditable de Control Integrado de
Gestién, fuentes de informacion del comité de
servicio y atencién al cliente.

- Relacién causal:

En las reuniones periddicas con el CENACE, se cap-
tan los requerimientos, necesidades y expectativas
y se da respuesta a los mismos. Se informa sobre
el avance en la atencidén de proyectos, solicitudes,
quejas, reclamos e inconformidades y revisan
programas de trabajo conjunto, asi como plantear
nuevos proyectos que aseguren la competitividad

4:13:46 —

3:10:05

2:06:43

1:03:22

Tiempo fuera del ancho de banda [HH:MM:SS]

0:00:00

2005 2006 2007 2008

Fuente: Estadisticas de la Subdireccién del CENACE

de ambas organizaciones. El Comité de Servicio

y Atencién al Cliente se integra por el personal
directivo de cada nivel de la SDG, concentra los
resultados de las mediciones efectuadas en la
operacion de los diversos sistemas. La informacién
recopilada es tomada como entrada para el proceso
de planeacidn integral y para Disefio de productos,
servicios y procesos. Consolidando en proyectos
estrategicos como ejemplo “La modernizacion

en Reguladores de velocidad y controles de Turbi-
nas” que ha permitido una mayor aportacion ala
regulacién de lafrecuencia para reducir los
tiempos fuera del ancho de banda desde el aio
2005 y el resultado de las acciones de planeacién

Ref. Internacional

I subdireccion
de generacion

Meta
. La mejor
referencia

0:10:00

0:10:00

20m 2012 2013

hacia la constante mejora y
satisfaccién total del cliente ha
llevado a la SDG a reducir la va-
riabilidad del proceso mediante
elincremento en la participacién
de las unidades generadoras
en la Regulacién de Frecuencia,
y por lo tanto ha mejorado la
estabilidad del proceso de
generacién contando con un
Sistema Eléctrico Nacional mds
estable y por consecuente de
mayor confiabilidad hacia

los consumidores.

Frecuencia (No.)

3.50

3.00

2.50

2.00 —

1.50 <

1.00

I Ref. Nacional

I Subdireccién
de generacion

Meta

0.5

La mejor
! 2013 lPrimerl CFE . referencia

2006 2007 2008 ' 2009 ' 2010 = 201 ' 2012

cuartil 72
Fuente: Sistema Informdtico Auditable de Control Integrado de Gestién-SDG; empresas
Sistema Websia-CFE, Subgerencia de Seguridad e Higiene-CFE Planeacién del mundo

de metas 2011-2076 de la SDG,

Ref. Internaciona

4 FRECUENCIA DE ACCIDENTES

- Objetivo Estratégico:
Mantener y mejorar la seguridad y salud del personal
- Qué mide:
La cantidad de accidentes con tiempo perdido por cada
millon de horas - hombre de trabajo en un periodo anual.
- Cémo se mide:
A través del Sistema Informdtico de Seguridad y Salud
en el Trabajo (SISST) y el Sistema Informdtico Audita-
ble de Control Integrado de Gestidn.
- Relacién causal:
La tendencia positiva de los resultados muestran una
organizacion que refleja una cultura de prevencién de
accidentes, manifiesta en el compromiso de los lideres
y del personal por la seguridad y salud, opera eficiente y
efectivamente bajo los sistemas de liderazgo, gestién de
la seguridad y salud en el trabajo, modelo de calidad de
vida integral, desarrollo de competencias, aprendizaje
continuo, sistema integral de gestién y mejora del des-
emperio y competitividad de las centrales, entre otros. La
SDG cuenta con 178 centros de trabajo de los cuales 159 se
mantuvieron sin accidentes en el 2010, como ejemplo, la
C.T. Manuel Alvarez Moreno tiene acumuladas 6 millones
de horas - hombre de exposicién al riesgo sin accidente,
asf como 54 centrales de generacion con mds de 5 anos
sin accidentes y 11 con mds de un afio sin accidentes.
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- Modelo (s) / Sistema (s):
Modelo de Valor Generado al Personal, Sistemas de Lideraz-
go, de Calidad de Vida y Modelo de Desarrollo del Personal.

- Qué mide:

Representa el total de dias promedio de formacién,
capacitacion y adiestramiento (Desarrollo de compe-
tencias), por afio que cada colaborador recibe.

- Cémo se mide:
Através del Sistema Institucional de Capacitacion (SIC),
considera para el cdlculo la fuerza laboral permanente
y temporal de la SDG y el niimero de actividades de
capacitacion realizados en un periodo de un afo.

- Relacién causal:

Dias anuales de Capacitacién: La operacién del
Sistema de Desarrollo de Competencias y Sistema de
Aprendizaje Continuo permiten asegurar la atencion
de las necedades de formacidn, capacitacion y
adiestramiento, que contribuyen al desarrollo del
capital humano mediante la deteccién y atencion
de las necesidades reales. El indicador muestra

una tendencia positiva que refleja la cultura de la
capacitacién que existe en la institucién producto
de la solidez del Sistema Institucional de Capaci-
tacion en todos los centros de trabajo. El resultado
del 2009 se ve impactado por la contingencia
sanitaria y la cancelacién de cursos por la misma.
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30.00+
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18.00T
16.00 o0 T5m 1817 1523
“£14.001i3:00
< )
5 12.00—+
S
S
'210.00-+
a8
&
8
S 8.00T
s
o
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5 4.004 e
Subdireccion
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2.00 . Meta
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Fuente: Sistema Institucional de Capacitacion
Planeacion de metas 2011-2016 de la SDG
Sistema de Benchmarking 2010 y afos anteriores

- Objetivo Estratégico:

Ser referencia mundial en productividad, competitivi-
dady tecnologfa.

- Modelo (s) / Sistema (s):

Modelo de Responsabilidad Social

Sistema Integral de Gestién

15,00
- Qué mide:
10.004 [ Ref. Nacional Las toneladas de biéxido de carbono que dejaron de
Ref. Internacional  emitirse a la atmdsfera, por haber generado con fuentes
5.00H Subdireccion alternas: hidroeléctricas, geotermoeléctricas y edlica.
. de generacion
Meta - C6mo se mide:
0.00 : : : ) ) ) ° LafmeJO( De la generacién bruta total, Se calculalos MWh ge-
2006 2007 2008 ' 2009 referencia

" 2010 ' 201 @ 2012

nerados con fuentes alternas. Se estima el volumen
de combustéleo que dejo de utilizarse y se aplica un

factor para el cdlculo de emisiones de CO2. (Referen-
cia 1 Tonelada de combustéleo = 2.928 Kg de CO2).

- Relacion causal:

Al utilizar fuentes de generacion de energfa eléctrica
no convencionales y optimizar la generacién con
fuentes alternas: hidroeléctricas, geotermoeléctricas
y edlica, el beneficio es dejar de utilizar combustibles
fosiles que causan un mayor impacto al ambiente.
Podemos observar que estamos por arriba de nues-
tras comparaciones referenciales.



UTILIDAD DE OPERACION 4

- Objetivo Estratégico:
Ser referencia mundial en productividad, competitivi-
dad y tecnologfa.

- Modelo (s) / Sistema (s):

Modelo de Valor Generado a Clientes/Modelo de
Gestién y Optimizacién de los Recursos.

- Qué mide:

Mide la relacién porcentual de los ingresos menos el
total de costos.

- Cémo se mide:
Através de los estados de resultado financieros de
mercado de energia y del Estado de Resultados para
empresas privadas.

- Relacién causal:

El aumento constante al precio de los energéticos
provoca severas lesiones en la competitividad de la
industria, el comercio y la prestacién de servicios

en la economia mundial, ante esta situacién la SDG
mantiene en operacién efectiva el Sistema de Disefio de
Productos, Servicios y Procesos, como una estrategia
para contrarrestar los efectos de una economia global,
aspecto considerado como informacién de entrada al
Modelo de Planeacién Integral de la SDG, dando paso a
la planeacion y consolidacidn de proyectos estratégi-
cos, reflejandose en el 2010 en una mejora sustancial
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Fuente: Cubo de costos de la SDG
Sistema de Benchmarking 2010 y afios anteriores

dela eficiencia térmica neta, ademds de contar con
diversas fuentes de generacion la SDG satisface las
necesidades de energfa eléctrica del CENACE de manera
confiable, sequra y econdmica, asegurando asi la
permanencia en el largo plazo. Derivado de lo anterior
en utilidad de operacion, a través de los afos la SDG
presenta un crecimiento en la utilidad de operacion
siendo el 2010 el afo con mejores utilidades de las es-
peradas, derivado de la utilizacion de carbén y gas en la
generacion de energia eléctrica, lo que repercutié en la
baja de los costos variables, dando como resultado que
de cada ddlar (USD) que ingresa como venta de energfa
eléctrica, 27 centavos de délar son de utilidad operativa,

I Ref. Nacional
Ref. Internacional

I Subdireccién
de generacion

Meta

. La mejor
referencia

Grupo
Modelo

valor que estd por encima de

otras empresas internacionales y
nacionales a partir del 2006 la SDG
presenta una tendencia de resul-
tados positivos la cual llega a su
maximo valor en el 2010, derivado
del alto desemperio técnico de las
centrales de generacion, ya que de
cada délar (USD) que ingresa como
venta de energfa eléctrica, cerca de
15 centavos de délar son de utilidad
neta, valor que estd por encima de
otras empresas internacionales.

4 RENTABILIDAD DEL ACTIVO

I Ref. Nacional
Ref. Internaciona

I Subdireccion
de generacion

Meta

. La mejor
referencia

- Qué mide:

ALEMANIA

Modelo

- Objetivo Estratégico:
Ser referencia mundial en productividad, competitivi-
dad y tecnologfa.

- Modelo (s) / Sistema (s):

Modelo de Valor Generado a Clientes/Modelo de
Gestién y Optimizacién de los Recursos.

La eficiencia con que se estdn aprovechando los
recursos para generar un volumen de utilidades que

sea suficiente para cubrir el costo de los pasivos y

dejar un remanente como utilidad.

- Cémo se mide:

F Representa el porcentaje de los ingresos anuales
«.  entreeltotal del activo de la empresa.
'

AR T

PREWID NACCRGAL BE CALIDAD 55

- Relacién causal:
Los resultados muestran una tendencia siempre a la
alza, lo que refleja las buenas prdcticas que ha seguido
la SDG, posiciondndonos en niveles superiores de
rentabilidad a empresas internacional es y en niveles de
empresas privadas como Grupo Modelo. La tendencia
mostrada es resultado de la efectividad del Modelo de
Planeacién Integral que es desplegada en proyectos
estratégicos que nos permiten mejorar la competitividad
de los diferentes procesos de generacion y la satisfaccién
de los requerimientos del cliente al suministrarle pro-
ductos y servicios competitivos en calidad y precio.

T T






CRISTAL LAMINADO O
EMPLADO (CLT)-PGW,
5.A. DE C.V.

CLT-PGW es una empresa de Desde

1991

manufactura y comercializacion de

Director General
Ing. Isidro Villasefior

cristal de sequridad para la industria

Categoria

aUtOmOtI’iZ de eqUipo O[’igina/ y de Industria Mediana

No. de empleados

repuesto, la estandarizacion de 303 colaboradores

1 1 Ubicacid
los procesos es indispensable para e
alcanzar sus altos requerimientos
y especificaciones, tanto de

producto como de servicio. “

Con varios arios de experiencia pero

con una vision moderna, enfocada
en una sola filosoffa... Calidad.



PERFIL Y
ANTECEDENTES DE
LA ORGANIZACION

La historia de CLT-PGW se remonta hasta la
década de los 50, de manera informal y con mds
empefio que técnica, cuando Don Carlos, inicia
un pequefio negocio con no mds de ocho perso-
nasy un horno de petréleo para la fabricacién de
plafones, vidrios y espejo, se ubicé en la colonia
Vallejo, en el Distrito Federal, no existian los sis-
temas o productos actuales, pero sf una creciente
necesidad de cristal.

Al principio, la inversién en maquinaria era muy
complicada ya que era muy cara en su importa-
cién e instalacién en nuestro pafs, forzando a ser
disefiada por él mismo con los costos que el mé-
todo de prueba y error implicaban esto le dio la
habilidad de implementar una tecnologfa nueva
de tubos de acero inoxidable con un sistema de

turbo sopladores en las que el calor se concen-

traba al interior del tubo, irradiando el calor en

una forma mds homogénea (la ultima tecnologia
para este tipo de procesos), inicia la fabricacion
de parabrisas en su horno, aunque las primeras
piezas no eran muy buenas ni en calidad ni en
Optica, pero, bajo su filosoffa de mejorar las
cosas, las fue perfeccionando. El sector de los
parabrisas involucraba seguridad y normas

a cumplir, pero ese no fue un obstdculo para
Don Carlos. Siendo un hombre visionario, quiso
comenzar él solo en este negocio y arriesgarse a
cubrirlo. Sin embargo, pronto tuvo que tecnificar
los procesos y hacerlos de manera mds eficiente.
Asf, de manera inconsciente, entraba ya en el
dmbito de la calidad, en los tiempos donde no
existian en México un sistema que implementara
dicha cualidad en los procesos de produccién
nien los productos.

En 1986 se fusionan las plantas Vidrios y Espejos,
Procesadora de Vidrio Plano, y Cristal Templado en
una solay bajo el cuidado y apoyo de su esposa Luz
en el drea de finanzas, nace Parabrisas CITSA de
México en el Parque Industrial de Naucalpan.

Durante el tiempo que existié un gobierno con una
economfa cerrada, es decir que tenias que consumir
lo que el pafs fabricara no importando del todo su ca-
lidad aun cuando en el mercado internacional habfa
otras opciones de compra. Durante la misma década
de los 80, Don. Carlos, vislumbrd la apertura de las

fronteras, para lo cual dijo que
“sinos van a abrir las fronteras,
debemos estar preparados”. Asf
es que sus hijos Isidro y Enrique
tuvieron la encomienda de buscar
los mejores sistemas productivos
para fabricar parabrisas. Isidro
tenia preparacion ya en Q1 (siste-
ma de calidad de Ford, impartido
en el Tec. de Monterrey) y parte de
su formacién en Inglaterra.

En estos tiempos, hubo una
discusién por el traslado de la
planta desde Naucalpan, entre
el Parque Industrial de Lerma'y
el de Tepeji del Rio. En ese en-
tonces, la empresa se dio cuenta
de la escasez de mano de obra
en Toluca. En contraparte, en
Tepeji, aunque no existia gente
calificada, hubo la percepcién
de que la poblacién era mds
entusiasta, receptiva y con
ganas de aprender. El municipio
de inmediato se dio ala tarea

de apoyar en todo lo posible ala
instalacién de la empresa. En esta
planta, el sistema Q1 que ya tenfa el
Ingeniero Isidro, aunado a la visién
de Don Carlos Villasefior, hizo que,
ya no sélo se estuviera trabajando
con un sistema “rudimentario” de
calidad, sino con uno mds avan-
zado, estratégico y bien definido,
donde lo primordial fue tener el
mejor proceso posible con la mejor
maquinaria, y asf obtener el mejor
producto. Para 1994, la planta de
Tepeji exportaba ya a Centroaméri-
cay la parte sur de EUA (California,
Arizona y Nuevo México) con muy
buena aceptacion.



PPG tenia la necesidad de tener presencia en México,
ya que sus clientes como Chrysler y General Motors le
solicitaban incrementar su integracién nacional, por
lo que dicha empresa tenfa la necesidad de entrar al
pais ya fuera de manera independiente o aliarse con
una companfa que tuviese una imagen y trayectoria
confiable. Asf fue que en 1996 se concreta la primera
alianza comercial de Cristal Laminado o Templado
con PPG, donde ésta ultima tuvo una participacién
del 25 %. PPG siendo una compafia con una
excelente presencia en el ramo automotriz a nivel
internacional desde 1887...

En 1999, PPG adquiere otro 25 % de CLT, sumando ya un
50 % de su participacion en la empresa. En el 2008 PPG
divisién automotriz se convierte en PGW afianzando sus

lazos con las compafifas de equipo original en el mundo.

—

Actualmente, CLT-PGW labora en una superficie
de 37,785 m2 de terreno, 28,223 m2 de planta de
produccion, 4 lineas de corte y 4 hornos le dan
la capacidad para producir 50,000 parabrisas y
240,000 piezas templadas al mes.

CLT-PGW provee de cristales a plantas armadoras
como Chrysler, General Motors, Ford, Magna,
Inalfa, y otros clientes mds. La empresa tiene
presencia y atiende al mercado de Latinoamérica
y los paises miembros del TLC (Canadd y Estados
Unidos) y se ha abierto paso a clientes del Viejo
Continente exportando recientemente a FIAT

en Polonia.

Su manufactura estd respaldada por las normas
1S0-9002, I1SO-14001y QS 9000, TS16949, certifi-
caciones de la Norma Oficial Mexicana NOM y de
la Norma Europea R43 asi como la de transporte
de E.U. DOT. Se encuentra en proceso para obtener
la certificacién CCC de los pafses Asidticos.

La filosofia de calidad te
permite abaratar costos y los
errores que existian se pudieran
corregir de manera casi auto-
mdtica, ddndote la capacidad
de aprender de tus errores y no
volverlos a generar, al hacer
que dicha filosoffa permeara a
toda la empresa empezando por
el director, hasta el empleado
situado en el Ultimo escalafon
de estructura.

Este compromiso de todo

el personal permitié que se
implementara una “filosoffa de
superacion”, donde se detecta
una necesidad del personal que
se resuelve con capacitacion

y el impulso de los empleados
para ayudarlos a crecer.
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DESCRIPCION
DEL ENTORNO
QUE OPERA

TENDENCIAS

Para CLT-PGW, mantenerse en un modo competitivo
en el mercado internacional es la principal directiva
afuturo. Para alcanzar dicho objetivo, es necesario
sequir la filosofia de mejora continua, reduccién de

costos y capacitacién constante del personal.

MERCADOS

El mercado automotriz es el que le abrié las puertas
a CLT-PGW y se han establecido de manera definitiva.
Por el momento, no hay una posibilidad real que la
empresa pueda explorar otro tipo de mercados o
segmentos, principalmente porque la maquinaria
con que cuenta la empresa estd especializada en la
industria automotriz.

En el mercado arquitectdnico no existe atin una
legislacion que permita la inclusién del cristal tem-
plado o laminado en otros sectores industriales.
Sin embargo, no estd descartado que, en un futuro,
si se aprueba alguna ley, se implemente nueva
tecnologfa y se abra a otros mercados.

CLIENTES

CLT-PGW tiene como clientes a tres de las mds
grandes compafias automotrices: Chrysler, GM

y Ford. Ademds, cuenta dentro de su cartera con
Magna, Inalfa, Webasto, entre otras empresas mds.

COMPETENCIA
Debido a que los clientes a los que atiende CLT-PGW
tienen presencia a nivel global, la competencia

se centra en las empresas internacionales que se
dedican al mismo ramo. Pero no por ello se deja
pasar ala industria nacional, donde se diferencian
de las demds por ser lideres en calidad y por darle
un mejor servicio al cliente.

DESCRIPCION
DEL MODELO
DE NEGOCIO

PRODUCTO

CLT-PGW fabrica laterales laminados que reducen

el sonido exterior entre 5 a 10 dB, ddndole mayor
confort a los ocupantes, es un cristal que se rompe
con las caracteristicas de un parabrisas no como los
demds laterales templados en partes muy pequenas
cayéndose al piso. Este producto innovador queda
prdcticamente completo en su figura.

A simple vista el producto que CLT-PGW elabora,
parece un cristal normal. Sin embargo, la dife-
rencia se encuentra justamente al momento de

un accidente y de utilizar esta
tecnologfa de sequridad en la
fabricacién de cristal mds resis-
tente para los automdviles.

FACTORES CLAVES DE EXITO
Para CLT-PGW el principal factor
clave de éxito es la gente, su
capacitacion y calidad implemen-
tados en la empresa, lo que hace
que la gente misma sea mds pro-
ductiva y asf realice un producto
de primer nivel y que garantice
satisfaccién del cliente.

PROPUESTA DE VALOR

El servicio al cliente es la pro-
puesta de valor de la empresa,

lo logran a través de ser una
comparnifa que le da “cero pro-
blemas” alos clientes gracias a la
estrategia de O ppm (cero piezas
defectuosas por millén), lo que, sin
lugar a dudas, deja satisfecho a
sus principales compradores.




CAPACIDADES ORGANIZACIONALES CLAVE
DE ACUERDO A ESTRATEGIAS

El Ingeniero Isidro Villasefor, Director General de
CLT-PGW estimula mucho a sus empleados, al
decir que la propia gente es el recurso mds valioso
de la empresa. Se han preocupado mucho por la
prevencién y capacitacién del personal, lo que ha
desembocado en la productividad y eficiencia,
factores que han contribuido a hacer de la empresa
una entidad exitosa.

COMERCIALIZACION

La estrategia principal de comercializacién se centra
en 2 ramas: equipo original y mercado de repuesto
nacional o internacional, los cuales abarcan un 80 %
y 20 % de la produccién de la empresa. En el merca-
do internacional, son los propios socios comerciales
los que cuentan con un sistema de distribucion,
CLT-PGW se encarga de mandar producto a un centro
de distribucion en los Estados Unidos; en el caso
nacional, hay varios distribuidores que se encargan
de colocar el producto directamente con sus clientes.
Dicha estrategia estd basada en darle al cliente el
mejor precio posible con la mejor calidad posible.

COSTOS

Un 70 % del total de capital generado por CTL-PGW

se destina a las materias primas y el 30 % restante

al proceso de produccidn. Sin embargo, esto no es un
problema, debido, de nuevo, al factor capacitacion del
personal, mismo que desemboca en mayor producti-
vidad, la cual incrementa afio tras afo, haciendo mds
rentable la empresa y por lo tanto, mds competitiva.

ESTRATEGIAS
DEL NEGOCIO

Una estrategia exitosa a través de todos los afos que
lleva operando la empresa es la atencién al cliente,
ddndole confianza a través de la respuesta pronta de sus
necesidades, ayudarndo a mejorar y hacerle sentir que
lo respaldardn ante cualquier situacién que se presente.

La crisis de 2008, fue como lo expresara el Ingeniero
Isidro Villaseror, un “bache enorme”, se implemen-
taron medidas drdsticas pero necesarias, el adaptar

e implementar rdpidamente estas decisiones por muy
diffciles que fueron es su momento, como el recorte de
personal, reduccidn de gastos, cancelacién de con-
tratos, la reduccién de costos y de la produccion. Fue
como logramos salir a flote pero de todas las crisis se

aprende, nos dimos cuenta que aunque hacfamos bien

las cosas tenfamos gente de mas, ahora producimos lo
mismo con un 20% menos de personal apuntalando la
filosoffa de hacer mds con menos.

ASPECTOS
SIGNIFICATIVOS
DE LA EJECUCION

Mejorar los ingresos, ganar clientes y entrar en
el terreno competitivo de la industria automotriz

a nivel internacional, han
sido los factores en donde se
nota la implementacién de los
programas que se ejecutan en
la empresa.

La politica de calidad que se
sigue en CTL-PGW, asf como

la capacitacién constante, el
apoyo hacia el personal y las
estrategias de comercializacion
a nivel internacional y nacio-
nal, desembocan en los tres
aspectos mencionados, lo cual
da cuenta de los alcances que
ahora tiene la organizacion.
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UMAE |-
DE CAR
NO. 34 IMSS
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La Unidad Médica de Alta
Especialidad (UMAE) Hospital de
Cardiologfa No. 34 del Instituto
Mexicano del Sequro Social (IMSS)
inicid el funcionamiento de sus
servicios en agosto de 1995 como
Hospital Regional de Cardiologfa.
Brinda atencidn médico quirdrgica
a los derechohabientes de la region
noreste del pafs con enfermedades
cardiovasculares y del térax.

Desde
1995

Director Genera
Dr. Héctor David Martinez Chapa

Categorio
Salud

No. de empleados
1,430 colaboradores

Ubicacion
Monterrey, Nuevo Ledn



PERFIL Y
ANTECEDENTES DE
LA ORGANIZACION

Como una estrategia administrativa del IMSS, a partir
del afo 2004 el Hospital Regional se convirtié en UMAE
(Unidad Médica de Alta Especialidad de tercer nivel de
atencién) con la intencion de descentralizar la toma
de decisiones y ofrecer servicios de alta capacidad
resolutiva, con un programa integrado de educacion
médica e investigacion para fortalecer el sistema de
referencia y contra referencia de pacientes, brindando
atencion de alto nivel para enfermedades complejas
relacionadas con las especialidades de Cardiologfa,
Neumologia, Cirugia Cardiovascular y Tordcica en
pacientes adultos y pedidtricos.

La misién de la UMAE 34 se alinea a los principios
institucionales con la filosofia de “Atender pacientes
con enfermedades cardiovasculares y del torax con
oportunidad, sequridad y eficiencia en el diagndstico
y tratamiento. Formar recursos humanos de alta
calidad en las especialidades involucradas, y generar
conocimiento significativo mediante la investiga-
cioén; con respeto a la dignidad humana, al medio
ambiente y en un estado de superacién continua.
Cumpliendo las expectativas de nuestros usuarios

y prestadores de servicio asf como estdndares de
certificacién internacional”.

La visién del IMSS, se enmarca en un instituto que
transita - gradual y efectivamente- hacia una estruc-
tura organizativa que le permite otorgar tres lineas de
servicios, operativamente independientes y a la vez
eficientes y eficaces, tanto en su interactuar interno
como externo, alo cual este hospital se encuentra
alineado con la vision particular de “Ser punto de refe-
rencia por la atencién médica, oportuna y seqgura de las
enfermedades cardiovasculares y del térax, por formar
y capacitar profesionales técnicos certificados en su
prevencion, diagndstico y tratamiento; y por contribuir
mediante la investigacion cientifica y el humanismo
amejorar la calidad de vida de nuestros usuarios y
personal de esta unidad médica. Con el cumplimiento
de estdndares de certificacién internacional, con el mds
alto espiritu de superacién continua. Con responsabili-
dad por la preservacién del medio ambiente”.

capacidad
para perfeccionarse continuamente en el
conocimiento, habilidad y actitud.

busqueda continua
de procesos y tecnologfas emergentes.

medicién objetiva y metodologia del grado de
cumplimiento de las metas.

el compromiso de la
institucion con la comunidad.

La estructura del hospital estd conformada por 288
camas hospitalarias totales que incluyen unidades de
cuidados intensivos post quirtirgicos adultos, pedid-
tricos y neonatales; unidad de cuidados coronarios y
respiratorio; seis salas de quiréfano con bombas de

circulacién extracorpdrea; cuatro
salas de hemodinamia; una sala
de electrofisiologia y veintidés
consultorios. Un dia tipico de
trabajo en este hospital desarrolla
para los derechohabientes del
IMSS un promedio de 136 consultas
de especialidad, 20 egresos
hospitalarios, 28 atenciones en
admisién continua, 7 cirugfas pro-
gramada, 3 cirugfas de urgencia,
3 aplicaciones de marcapasos, 22
procedimientos de hemodinamia
diagndstica y terapéutica, 2,546
estudios de laboratorio, 113 estu-
dios de Rx, 7 estudios de medicina
nuclear, 142 estudios de electro
diagndstico, 59 ecocardiogramas,
6 broncoscopias y 40 sesiones
académicas departamentales.




El equipo de trabajo de todo el hospital estd consti-

tuido por 1,430 plazas (44 de ellas de confianza y el Divisidlﬂdds
calida —
resto sindicalizadas) organizadas estructuralmente — Divisién de
. ., . X , Divisién de Ingenierfa
en una direccién general y cuatro direcciones de drea Epidemiologfa Biomédica
L L . , ., Hospitalaria —
(médica, administrativa, enfermerfa y educacién e Division de
X . ., . ., , o Departamento de Asuntos
investigacién). El staff de direccién estd constituido Atencién y Orientacién Juridicos
por las divisiones de calidad, epidemiologia, ingenie- alDerechonabicnie
rfa biomédica, jurl’dico y el departamento de atencidn Direccién Direccién de Direccién de Educacién e Direccién
Médica Enfermeria Investigacion de la salud Administrativa

y orientacion al derechohabiente. El Organigrama in-
cluye 4 divisiones clinicas y una divisién de auxiliares

de diagndstico y tratamiento.

Coordinacién Oficina de Oficina de Nutricién Oficina de Informacion
Médica de turno Trabajo Social y Dietética Médica y Archivos Clinicos
Es muy importante y necesario para la UMAE contar
con capital intelectual capacitado y actualizado con Division de piusionls
) o Cardiologia Neumologia Pediatria Cirugla
el perfil necesario para dar cumplimiento a las nece-

sidades de salud de la poblacién derechohabiente,

Divisién de Auxiliares de
Diagndstico y Tratamiento

I
|

asf como para desarrollar las estrategias y objetivos
establecidos para el manejo de los riesgos y retos
identificados mediante el enfoque estratégico.

Es por esta razén que el vinculo con universidades,
hospitales publicos y privados de todo el pais e inter-
nacionales asf como los programas para la investiga-

cién, capacitacion y formacion de recursos altamente
especializados constituye una de las fortalezas que
han permitido capitalizar y difundir el conocimiento
y experiencia adquiridos.

T
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Departamento
de Finanzas

Departamento de
Personal y Relaciones
Contractuales

Departamento
de Conservacion
y Servicios Generales

Departamento
de Abastecimiento

DESCRIPCION DEL
ENTORNO EN EL
QUE OPERA

TENDENCIAS
Uno de los indicadores mds importantes para medir el
desarrollo de nuestro pais es la salud de la poblacion,

ya que un individuo sano es mds productivo y con- PIRAMIDE POBLACIONAL EN MEXICO
tribuye a alcanzar los estdndares de competitividad Edad
requeridos en la actualidad, ademds de incrementar 1%(; ]
su calidad de vida. 90 )
85 - Mujeres
80 1
El desarrollo en nuestro pafs ha permitido que se 75 -
incremente la esperanza de vida de la poblacién; en el Zg i
2000 las personas de 60 aios 6 mds representaban 60
6.8 por ciento de la poblacién total, en el 2050 las ;’g i
personas de 60 afos 6 mds representardn el 28 por 45
ciento de la poblacién total del pafs. Este cambio de- 40 7 1.2
mogrdfico implica un crecimiento de la demanda en 33 i —
salud de aproximadamente entre un 6 y un 7% anual. ;g ] 2000
15 —
Los factores relacionados con la atencién a 10 5051
esta creciente poblacidn se ven afectados a g i Poblacién

Su vez por aspectos : 1.2 10 08 06 04 02 00 02 04 06 08 10 millones
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- Demograficos: mds enfermedades cronico-
degenrativas en una poblacién creciente de adultos
mayores y mayor sobrevida por deteccién y trata-
miento oportuno de las enfermedades.

- Ambientales: hdbitos alimenticios y costumbres
daninos para la salud asi como el impacto al medio
ambiente con los desechos producto de la operacion.

- Econémicos: la demanda de la atencién a la salud
de pacientes de la tercera edad cuesta aproxima-
damente cinco veces mds que los pacientes que

COMUNIDAD

Poblacién mayor, con enfermedades crénicas

degenerativas y complicaciones de las mismas.
HABITOS NOCIVOS PARA LA SALUD.

Equidad
Necesaria para los
derechohabientes
que lo soliciten

Efectividad

Alto nivel de resolutividad en
los procesos que son operados
por equipos coordinados,

de alto nivel de capacidades.

Eficiencia

Necesaria para los
derechohabientes

estdn entre los 24 y 35 afos, los servicios institu- que lo soliciten

cionales dependen del presupuesto vinculado a la
tasa de empleo.

PROCESOS NORMATIVIDAD

: Apego a los lineamiento federales,
: estatales e institucionales para
: el otorgamiento de los servicios.

i Aplicacién de la tecnologia generada
: y desarrollo de nueva tecnologfa
i innovadora fundamentada en la
i experiencia.

- Tecnolégicos: la velocidad de desarrollo de la
tecnologia es alta y con altos costos.

- Sociales: actualizar y documentar permanentemente
el desempefio del hospital para certificaciones de ca-
lidad, manejo de informacion por los medios masivos

de comunicacion y la poblacién cambiante. RIESGOS DE LA UMAE RETOS DE LA UMAE

- Redireccionamiento en cortos plazos: ante lo

cual mantener la calidad, seguridad, eficacia
Mantener la consistencia de los servicios
a pesar de los cambios.

Mantener la cantidad de los servicios y
optimizar la capacidad instalada.
Mantener la productividad y oportunidad

Cambios periédicos generan
cambios de estrategias
Modelo universal de salud.

y eficiencia de los servicios atendiendo a la
demanda creciente de la comunidad derecho-
habiente con procesos altamente especializados
y cumpliendo con la normatividad oficial e
institucional se convierte en un reto en el que
las estrategias de desarrollo fundamentadas en
el andlisis permanente del comportamiento de
los procesos estratégicos, respaldados por el alto
nivel de compromiso, capacitacién y especiali-

zacién del personal son un factor determinante
Dependencia presupuestal de la tasa
de empleo.

Presupuesto regulado y restringido.
Sujeto a ley de adquisiciones.

para el cumplimiento de los objetivos estableci-

dos en la planeacion.
Desarrollo de proyectos para apoyar la

eficiencia en la disponibilidad de los recursos.
Presupuesto ejercido.
Productividad.

LA POBLACION

MERCADOS

La UMAE HC 34 no sélo brinda servicios a los dere- Hdbitos de vida de la poblacion
altamente dafinos.

chohabientes del Estado de Nuevo Ledn; sino que i ———

se otorga apoyo para la atencién de la poblacion
derechohabiente de los otros 7 estados del pafs

Optimizar la estructura para la atencién.
Residuos hospitalarios.

Cirugfas x quiréfano.

Ahorro de energfa.

que conforman la regién noreste conforme a la
regionalizacién operativa institucional: Tamau-
lipas, Coahuila, Chihuahua, Zacatecas, San Luis
Potosf, Durango y Aguascalientes. En estos estados
habitan mds de 10 millones de derechohabientes
del IMSS, siendo aproximadamente el 3% de esta
poblacién quienes requieren atencién médica de

alto nivel de especializacién.



A Region del Noroeste del pafs que recibe apoyo
en atencidn de alta especialidad por parte
de la UMAE Hospital de Cardiologfa No.34

A'su vez, la UMAE representa en el Estado de Nuevo
Ledn el hospital de eleccidn para pacientes con en-
fermedades de corazon y térax que requieren manejo
de alta especialidad y que son enviados mediante
un proceso de referencia a partir del segundo nivel
representado por los Hospitales Generales de Zona
No. 4, No. 6, No. 17 y No. 33 en el Estado de Nuevo
Ledn; y de tercer nivel representado por la UMAE
No. 25 (Hospital de Especialidades), la UMAE No. 23
(Hospital de Ginecologfa y Obstetricia) y la UMAE No.
21(Hospital de Traumatologfa).

MENORES

Danos respiratorios y cardiovasculares

AREADE SERVICIOS
DE APOYODELA
UMAEHC 34

HOSPITALES
) CReTARiA DE
) saLup
) HosPiTAL
R UNIVERSITARIO
) HOSPITALES
PRIVAD

Fuente:
LineamientosEstratégicos del Instituto
Mexicanodel Seguro Social

Cardiopatfa isquémica Arteroesclerosis periférica

Aterosclerosis cardiaca

Trastornos venosos

DE 1ANO - Malformaciones congénitas del sistema circulatorio

Infecciones

Tumores malignos

Otras causas externas de
traumatismos accidentales
Accidentes de transporte

30 A 59 ANOS

Tumores malignos
Diabetes mellitus
Enfermedades del higado

Otras causas externas de
traumatismos accidentales
Accidentes de transporte
Agresiones

Enfermedades del higado
Diabetes mellitus
Tumores malignos

Enfermedad isquémica crénica
Tumor maligno de bronquios o pulmén

Otro grupo de impacto lo conforman los apoyos
otorgados a los pacientes referidos de la Secretaria
de Salud, Hospital Universitario y Hospitales privados
mediante diferentes tipos de convenios.

CLIENTES

Esta UMAE ofrece alternativas de tratamiento y
resolucién a las enfermedades que originan la mayor
proporcién de muerte y enfermedad a la poblacién de
la region noreste del pais; determinados por el estilo
de vida y otros factores predisponentes de riesgo
tales como los hdbitos alimenticios, sedentarismo o
complicaciones relacionadas con la diabetes mellitus.
Enlas etapas iniciales de la vida (menores de un afio
y hasta los 4 afos en la poblacién femenina); las
malformaciones congénitas del sistema circulatorio
representan una de las principales causas de muerte.
De igual manera, las enfermedades del sistema car-
diovascular ocasionan la muerte los adultos mayores
incrementando su incidencia a partir de los 30 afios
con la diabetes mellitus como causa desencadenante
de las complicaciones cardiovasculares. Esta deman-
da creciente de servicios se vincula directamente con
las causas mds frecuentes de atencién en los proce-
sos de la consulta externa, admisién continua, hos-
pitalizacién y auxiliares de diagndstico y tratamiento.
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COMPETENCIA

Con una inversion en equipamiento de 100 mi-
llones 984 mil pesos para la atencion a la salud,

y una plantilla de 180 médicos especialistas y
subespecialistas, 545 enfermeras especialistas y
generales, personal paramédico y administrativo

se ha desarrollado la tecnologfa para llevar a cabo
procedimientos de alto nivel de complejidad tales
como cirugia cardiovascular (incluyendo trasplantes
de corazdn), angioplastia trasluminal percutdnea
para la deteccion y tratamiento de enfermedades
del corazén y arterias periféricas tales como infarto
del miocardio, y obstrucciones en arterias cardtidas,
renales e iliacas (extremidades inferiores), asi como
cateterismos cardiacos y endoscopias.

DESCRIPCION
DEL MODELO DE
NEGOCIO

El Instituto Mexicano del Seguro Social otorga
servicios a mds de 40 millones de mexicanos, y
es la institucién de salud mds grande de América
Latina que sirve a trabajadores regido por la

Ley del Sequro Social. Su participacién en el
mercado estd claramente definida y orientada a
este tipo de poblacion aseqgurada o beneficiaria
de la regién noreste de nuestro pafs, conforme

a la regionalizacion operativa institucional en el
esquema actual del Sistema de Salud Mexicano.

La atencion en la UMAE
representa el ultimo
eslabdn de una cadena

de valor que inicia en el
primer nivel de atencidn...

... (unidades de medicina familiar) en el Estado de
Nuevo Ledn y region noreste del pais (que atiende
aprox. al 85% de los derechohabientes en aspectos
de educacién, prevencién, promocion y proteccion de
la salud) y del segundo nivel (atiende aprox. al 12% de
la poblacion asegurada en las especialidades bdsicas
como pediatria, cirugia general, ginecologia y medi-
cina interna) a través de los cuales fluye la atencién
al tercer nivel (atencion aprox. al 3% de la poblacién
asegurada con padecimientos de alto nivel de com-

plejidad) mediante los proceso de referencia-contra

referencia que interrelacionan dichos niveles como
un sistema con el objetivo de brindar una atencion
integral. Por lo tanto, en el sistema de Atencién Mé-
dica del IMSS las unidades de tercer nivel de atencién
no cuentan con poblacién adscrita fija, sino que
otorgan servicios a aquella poblacién referida por el
segundo nivel de atencién médica para la resolucion
de problemas de salud.

El enfoque estratégico de la politica del IMSS ac-
tualmente estd conformado por tres ejes rectores,
los cuales buscan atender los retos del quehacer
institucional y pueden circunscribirse como:

- Mejorar la percepcién de los servicios por
nuestros derechohabientes.

- Incrementar los ingresos y lograr un gasto
mds eficiente y transparente para garantizar la
viabilidad financiera de largo y mediano plazos.

- El pafs estd viviendo actualmente una transicién
hacia un esquema unificado de prestacion de
servicios de salud.

Esta UMAE se constituye como un elemento operativo
de dicho plan estratégico, con el compromiso de
trasladar a la operacién de sus servicios aquellos

elementos y proyectos que
competen al dmbito del tercer
nivel de atencién; agregando a su
vez aquellos aspectos del entorno
propio identificados mediante el
andlisis estratégico para conso-
lidar internamente los objetivos

y las metas que le confieren sus
ventajas competitivas resumidas
en la eficiencia en los procesos

y liderazgo en la aplicacion de
procedimientos vanguardistas, la
integracién de un equipo regional
multidisciplinario para la atencion
de pacientes graves con alta
inestabilidad y la generacién de
conocimiento y tecnologfa en
procedimientos cardiovasculares
y del térax. Esta aplicacién ha
permitido mantener los servicios
institucionales en el liderazgo en
un mercado cambiante nacional
e internacional (dada la apertura
del turismo en salud del cual,
como ciudad fronteriza; tarde o
temprano podria disponer) en el

ENFOQUE ESTRATEGICO DE LA POLITICA DEL IMSS

INSTITUTO MEXICANO

DEL SEGURO SOCIAL

MEJORAR LA CAPACIDAD

DE GESTION Y OPERACION

FORTALECER LA VIABILIDAD
FINANCIERA DEL IMSS

PREPARAR AL IMSS
PARA EL SISTEMA
UNICO DE SALUD




que la competencia abierta con otros sectores como
el privado serd una realidad en un Modelo de Sistema
Unico de Salud. El fortalecer la viabilidad financiera
como estrategia competitiva permitird mantener el
ciclo eficiente de financiamiento para continuar con
el otorgamiento de servicios de alta calidad en un
contexto en el cual el nivel de conocimiento de la po-
blacidn respecto a la calidad de los Servicios de Salud
que deberd recibir, le va permitiendo elegir aquellos
servicios que cubran sus necesidades y expectativas.

PRODUCTO / SERVICIO

Ante los requerimientos de salud de la poblacioén y la
disponibilidad de recursos humanos altamente com-
prometidos en un entorno de tecnologia de vanguardia,
los servicios de la UMAE 34 son otorgados mediante la
aplicacién de cinco procesos clave incluyendo servicios
de apoyo de diagndstico y tratamiento:

CONSULTA EXTERNA

Pacientes ambulatorios adultos y pedidtricos referidos
con diagndsticos de enfermedades cardiovasculares

y de pulmén complejos y de dificil solucién. Los prin-
cipales motivos de atencion son la cardiopatia is-
quémica (infarto o angina de pecho), malformaciones
congénitas del corazén, aterosclerosis, colocacién

o ajuste de dispositivos implantados (marcapasos),
trastornos venosos y trastornos del suefio.

ADMISION CONTINUA

Los pacientes referidos de segundo nivel o de la
consulta externa son recibidos a través de Admisién
Continua, en donde son valorados de inmediato y

si se confirma la competencia de la UMAE para su
atencion se trasladan al servicio o drea hospitalaria
definitiva. La ruta critica de los pacientes puede ser
atencién hemodindmica, quirdrgica, internamiento
hospitalario o refrencia a otra unidad. El compromiso

Pacientes con enfermedades
cardiovasculares y de térax con
alto nivel de complejidad en la
Regién Noreste del Pais

Comunidad

Hospitales Generales de Zona
que refieren a sus pacientes
para recibir atencién

del paciente

Atencion oportuna y con calidad por médicos espcialista
Reincorporacion de los pacientes a su entorno

con calidad de vida

Informacién sobre su padecimiento, préndstico

y ciudados generales

Trato digno y atencidn eficaz

Atencion oportuna y con calidad por médicos
altamente capacitados

Reincorporacién de los pacientes a su entorno
con mejor calidad de vida

Atencion resolutiva para el problema motivo de envio

Educacién para el manejo y cuidados generales del

paciente posteriores al alta

Proveedores

Acuerdos sobre necesidades y requisitos en los insumos

para mantener una relacion de mutuo beneficio

es dar atencién inmediata en la admisidn, establecer
el manejo antes de 3 horas y darlo de alta del servi-
cio con oportunidad.

CIRUGIA

El paciente quirdrgico es intervenido con opor-
tunidad conforme a los protocolos de seguridad.
El postoperatorio se lleva a cabo en la Unidad de
Cuidados Intensivos Postquirdrgicos y posterior a

su estabilizacién, se traslada

a hospitalizacién para ser dado
de altay continuar su manejo
en su Unidad de adscripcién en
el seundo nivel de atencion.

HOSPITALIZACION
Pacientes adultos, pedidtricos y
neonatos con los diagndsticos
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mds frecuentes de aterosclerosis periférica, cardiopa-
tia isquémica aguda, enfermedad isquémica crénica
cardiaca, malformaciones congénitas del corazon,
tumores malignos de bronquios o pulmdn y defectos
del tabique ventricular del corazén. El cuidado inte-
gral de enfermerfa es vital en esta etapa y consiste
en la atencidn a los pacientes aplicando un riguroso
control del registro clinico y tratamiento, evaluando
los procedimientos bdsicos y especiales. Los procesos
clave, se desemperian mediante la coordinacién y el
compromiso de los procesos de apoyo terapéutico asf
como administrativos tales como abasto, personal,
conservacion y finanzas.

CULTURA ORGANIZACIONAL ORIENTADA A LA INNOVACION

Y LA MEJORA CONTINUA. Iniciaen lainduccion y se retroalimenta
mediante evaluacién y retroalimentacién permanente. Respaldada
con el Premio IMSS a la Calidad 2004, Premio IMSS a la Calidad 2009;

el Premio Baxter al Liderazgo de la Alta Direccion 2005, Distinto H en
2008, recertificacion por el Consejo de Salubridad General con vigencia
a 2012, certificados con el Modelo ISO 9001:2000 a partir de 2007 siendo
recertificados con ISO 9001: 2008 en junio de 2010 y marzo de 2011

- ADMINISTRACION EFICIENTE DE LA TECNOLOGIA. Tecnologia
del equipamiento: analisis del costo beneficio y generacion de alianzas
con proveedores que permitan mantener los avances tecnoldégicos a un
costo razonable de los servicios. Tecnologfa de la informacion: registro,
andlisis y disponibilidad oportuna de la informacion requerida en todos
los niveles organizacionales, institucionales y nacionales para favorecer
la toma de decisiones en aspectos de salud de la poblacion y uso
eficiente de los recursos. Tecnologia del conocimiento: documentacion
y registro de los avancesy logros en la aplicacién de los conocimientos,
la participacién en foros, congresos, sociedades médicas para dar el
beneficio de su aplicacién en otras organizaciones y aprender siempre
de las experiencias exitosas.

VISION DE PERMANENCIA A LARGO PLAZO.
(SUSTENTABILIDAD) Visualizando permanentemente la dindmica de
los riesgos en el entorno y administrando las estrategias para la limitar
el impacto ambiental de la operacién, refrendando permanentemente
el compromiso con la comunidad con estrategias que permitan vivir a
través de los valores el cuidado del ambiente .

FACTORES CLAVE DE EXITO
La identificacion y conocimiento respecto a las necesidades de los

grupos de interés (pacientes, familiares, comunidad, sector salud,

hospitales referentes, universidades e instituciones e salud, proveedores

y el propio personal de la UMAE) ha pemitido desarrollar y consolidar

estrategias determinantes para el apego de los usuarios a los servicios

de este hospital.
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5.0 Responsabilidad de la direccién

N

., ¢ Proceso de direccion

6.0 Gestion de los recursos —

A
N

Proceso de gestién 8.0 Medicion, analisis y mejora
de los recursos
Procesos de medicion del sistema de gestion de la calidad

Auditioria interna

Sistemas de

. v Acciones correctivas
informacion

preventivas
Medicién deind. =%  P. no conforme

7.0 Realizacion del producto

Proceso de atencion médica integral
PROCESO CLAVE PARA EL SERVICIO

Entradas Admisién continua | . Hospitalizacién Cirugfa Consulta externa Salida
Terapias intensivas

Ley General Terapia ; ; Usuarios
Ingreso P Hemodinamia

de Salud Intensiva satisfechos
Cirugia or |la atencion
\[0] . porfa ate
Normas Orden de programada Sl recibida

oficiales i i
ateljc_lon Pesuhe Relqulgrre
médica cirugia

Normas
institucionales NOT S| l NO

. Derecho Hospitalizacion Quiréfano Consulta externa =9 Egreso 22
Paciente Habiente Nivel HGZ.

esponténeo NO
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SAFISTACCION DEL USUARIO Y PRESTADOR DE SERVICIO

Paciente Sl

referido Sl
de la region
noreste

Abre expediente Requiere
control

NO

Paciente Prestadores
estable del servicio
satisfecho

Recursos humanos
proveedores externos, Procesos de apoyo
internos e insumos

Procesos Auxiliar de Mtto. Correctivo Recursos Procesos
administrativos diagnéstico y preventivo humanos externos

Procesos
externos

PROPUESTA DE VALOR

Con un total de 35,932 consultas externas, 8,082
egresos hospitalarios y 2,408 cirugfas de alta
especialidad durante 2010, los servicios de salud
otorgados han propiciado una mejor calidad

de vida de la poblacion derechohabiente con
enfermedades complicadas del corazén y térax
que requieren servicios de alto costo y nivel de es-

pecializacién en la region noreste de la Republica DURANGO 1509117 621622 18649

Mexicana ofreciendo una alternativa de trata-

miento y resolucién a las enfermedades que origi-
nan la mayor proporcién de muerte y enfermedad
a la poblacién de la regién dado el estilo de vida y

los factores predisponentes de riesgo de los que ya
hemos hablado previamente. La atencion integral
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otorgada incluye la educacién del paciente y el
familiar para el cuidado post egreso y la sobrevida,
la identificacién de los factores de riesgo y la entrega
de los medicamentos necesarios para el tratamiento
médico asf como la informacidn suficiente para dar
continuidad a la atencién médica en el segundo nivle
de atencidn. A la par de este desarrollo tecnoldgico
se han formado en este hospital 14 generaciones de
personal de salud con los conocimientos necesarios
para implementar o dirigir nuevas unidades de
atencién en enfermedades cardiovascuares y del
térax en otros estados de la republica; de igual
manera ha contribuido a la formacién de médicos
generales, especialistas y subespecialistas en el

dmbito que acuden para recibir diferentes tipos de
adiestramientos en aplicacién de procedimientos de
alta tecnologfa gracias a los convenios interinstitu-
cionales, nacionales e internacionales establecidos
con otras organizaciones de salud.

CAPACIDADES ORGANIZACIONALES CLAVE
DE ACUERDO A LAS ESTRATEGIAS

El desarrollo y aplicacién de la tecnologfa en enferme-
dades cardiovasculares y del térax se ha fortalecido
mediante la conformacién de equipos de alto desempe-
fio en procedimientos complejos de alta incertidumbre
(una atencion de un paciente, nunca es igual a otray

RELACION DEL ENTORNO, ESTRATEGIAS Y CAPACIDADES CLAVE

ENTORNO

Riesgos

Financiero Cultural

Demogréfico-

epidemioldgico Vgl

Eficiencia
médico - operativa

Desarrollo de
profesionales

Programa de atencidn al
paciente infartado

Administracion eficiente
de los recursos

Cirugfa en neonatos con
malformaciones congénitas

representa una gran cantidad de
variables que deben ser considera-
das en cada proceso de atencion) .
La disponibilidad de recursos para
consolidar la misién se ha man-
tenido gracias a la administracion
eficiente de los recursos, lo cual
beneficia a una mayor cantidad de
derechohabientes. La interaccion
entre los recursos y su eficiente
administracion prermitié identificar
y desarrollar las siguientes capaci-
dades clave con las consecuentes
ventajas competitivas:

CAPACIDADES CLAVE

Trasplante cardiaco

Cirugfa cardiovascular

ESTRATEGIAS

Investigacion
Innovacién
Desarrollo

) 4

VENTAJAS COMPETITIVAS

Eficiencia

Innovaciones de
procesos y servicios

Actualizar

Optimizar
tecnologfa

recursos

ENTORNO
CLIENTES Y PROVEEDORES Sistema de salud
EXTERNOS privado

Sistema de

CADENA DE VALOR forencs | Atencion
en consulta
DEL DERECHO HABIENTE Lontra " eyterna

CLIENTES INTERNOS

QOTROS SERVICIOS

administrativa

Aplicacion de
modelos de |la
gestion de calidad

Servicios de

UMF, HGZ,
REGIGN NORESTE

Capacitacion
para el desemperio

Eficiencia en los
procesos y lideres

en procedimientos
vanguardistas

pacientes de

SEMARNAT
y normativa
en salud

Insumos.
Material y
equipamento

apoyo patrones

Almacén
CIPAQ

Farmacia

Sindicato/personal
y relaciones
contractuales

Integracion regional
multidisciplinaria en

alta inestabilidad

Empresas y/o

Referentes en opinién
y experienciaen
procedimientos

cardiovasculares y de térax

Universidades
y escuelas en
salud

SECTOR
SALUD

Atencion Educacién e
efta Atencion Atencion Auxiliares Abasto Entrega de h ; e
en admision ! . . : informacién Rehabilitacién
T en cirugfa en hospital de Dx. y Tx. de recetas incapacidades para la salud
Desarrollo de
profesionales
en salud
Pensiones y :
jubilaciones Velatorios

INSTITUCIONALES
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- Personal capacitado en - Atencion inmediata al - Alta temprana del paciente, o bien; procedimiento ambulatorio - Oportunidad en

procedimientos de alto nivel paciente con infarto agudo del bajo anestesia local la atencién
de complejidad integrado en miocardio mediante Programa - Morbi - mortalidad menor al 1% - Eficiencia en los
equipos multifuncionales de de Angioplastfa Primaria - Pioneros en el programa de angioplastia coronaria primaria en el servicios

alto desempeiio

- Equipamiento especializado
como angidgrafo, inyector de
medio de contraste, poligrafo

infarto agudo del miocardio que ahora se realiza en varios paises
de América Latina

Menor costo que procedimiento convencional

Uso eficiente de recursos que permite la atencion de grandes
voltimenes de pacientes

Programa de atencion disponible las 24 horas del dia, los 365
dias el afio para la atencién oportuna del paciente con infarto del
miocardio y con aplicacién exitosa en otros vasos sanguineos

- Desarrollo en
innovacién y
tecnologfa

- Desarollo de
capacidad
profesional

- Tecnologia en Equipamiento y

- Experiencia en cirugfa de
malformaciones congénitas
del aparato cardiovascular en
recién nacidos

Programa de cateterismo cardiaco ambulatorio que evita
la hospitalizacién

Cirugia de conducto arterioso sin sonda tordcica en nifios
Cirugia cardfaca exitosa en niflos menores de 10 kg de peso

en desarrollo de competencias

- Administracion
eficiente de los
recursos

- Software y hardware para el
manejo de la informacién

- Administracién eficiente
de los recursos

- Eficiencia y disponibilidad de los recursos para garantizar el
servicio alos derechohabientes que lo soliciten

PROGRAMA DE ATENCION AL PACIENTE

CON INFARTO AL MIOCARDIO

Este programa involucra la capacitacién y coordina-
cién con los médicos referentes del 20. nivel para el
envio oportuno de los pacientes diagnosticados (mejor
prondstico en los pacientes que son referidos antes de
6 hrs. de iniciados los sintomas del infarto). Se requiere
una perfecta coordinacién del equipo de trabajo inte-
grado por camilleros, enfermeras, técnicos y médicos
intervencionistas de tal manera que puedan iniciarse
los procedimientos en menos de una hora del arribo
del paciente a este hospital. El equipo de atencién se
encuentra disponible las 24 hrs. los 365 dias del afio
desde el 1° de julio de 1997. Se han establecido criterios
médicos de inclusién para los pacientes con esta

modalidad terapéutica fundamentando el manejo en
la aplicacién de las Gufas del American College (linea-
miento mundial al respecto). Como ciclos de mejora en

este proceso y producto de la experiencia obtenida en
la tecnologia implementada, se ha extendido la apli-
cacién del procedimiento de angioplastia al beneficio
de otras arterias como son las carétidas, renales e

iliacas. Este programa representa una alternativa a la

cirugfa cardiaca en donde los beneficios se traducen

desde diferentes perspectivas trascendentes como

son el menor costo de la atencién, menos dias de
hospitalizacién para el paciente, y pronta reintegracion
alavida laboral y familiar.

PROGRAMA DE

TRASPLANTE CARDIACO

El primer trasplante cardiaco en
este hospital fue realizado el 20
de Noviembre de 1997. Hasta este
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momento se han realizado 44 trasplantes cardiacos
con una tasa de sobrevida de un afo en el 82% de
los casos lo cual es una situacién aceptable a nivel
mundial. Comparado con los hospitales de la regién, la
productividad de trasplante cardiaco de este hospital
esde 3:1. El manejo de los esquemas de inmunosu-
presion y las tasas de reintegracion laboral superiores
al 60% coloca a este programa en el mismo nivel que
cualquier centro de trasplante cardiaco en el mundo.
El programa ha facilitado la capacidad de retornar las
actividades cotidianas una vez que el paciente se tras-
planta y adquiere una independencia fisica y funcional.

CIRUGIA DEL RECIEN NACIDO CON MALFORMACIO-
NES CONGENITAS DEL CORAZON

Actualmente el 1% de la poblacion mundial nace con
una cardiopatia congénita (formacién anormal del
corazén o sistema cardiovascular); sélo una tercera
parte son diagnosticados y pocos de ellos tienen la
oportunidad de una cirugfa correctiva o paliativa. En
proporcién al crecimiento poblacional, la incidencia
en los casos de malformaciones se ha incrementado
siendo las mds frecuentes las cardiopatias ducto-de-
pendientes, representando los casos quirdrgicos para
este hospital una oportunidad de vida o bien; mejor
calidad en la sobrevida de los pequefios pacientes
diagnosticados e intervenidos. La resolucién de estas
enfermedades en edades tempranas, evita someter al
paciente a procedimientos quirtirgicos multiples con
las consecuencias econdmicas, fisicas y psicoldgicas
que esto conlleva para el paciente y su familia. Hasta
2009, la mortalidad mundial en este tipo de proce-
dimientos se encontraba entre el 5y el 8%, siendo el
indicador nacional del 12 al 16%. La experiencia en la
realizacién de dichos procedimientos en este hospital,
ha permitido contener la mortalidad en 8.63% con
3.3 dias promedio de estancia hospitalaria. Neonatos.
De enero de 2008 a Mayo de 2010 se han atendido
157 casos de recién nacidos con malformaciones con-
génitas cardiovasculares siendo 101 bebés mayores
de 3Kg. (65.5%), 49 bebés (31%) menores de 3 Kg. y
adn 7 bebés (4.5%) manores de 2 Kg. Este resultado
refleja también una atencién integral coordinada

con los hospitales de ginecologfa y obstetricia en el
proceso de atencién desde el nacimiento del bebé.

CIRUGIA CARDIOVASCULAR

Este tipo de atencidn quirtrgica integral de alta
especialidad va dirigida a pacientes adultos mayores
de 15 afios de edad con enfermedades cardiovascu-
lares y del térax. Algunas cirugias que se realizan con
mayor frecuencia son: revascularizacion miocdrdica,

protesis aortica, prétesis mitral, prétesis mitrogortica.

La cirugfa de revascularizacién coronaria, a pesar

delimpacto de los procedimientos de cardiologia
intervencionista continta siendo la cirugfa que se
realiza con mayor frecuencia, en congruencia con

la nueva directriz de la cirugfa. El desarrollo de la

cirugfa de revascularizacién miocdrdica a corazén
latiendo persigue suprimir el elemento de mayor
invasividad (la bomba de circulacién extracorpérea)
y se sitiia como elemento medular de la cirugia de
esta década demostrando la posibilidad de reducir
costos (uso de sangre, dias hospitalizacion, insumos)
menores complicaciones neuroldgicas, entre otras.
La principal fortaleza del departamento de cirugia
es la prdctica continua del procedimiento (el

alto volumen de casos quirdrgicos efectuados) ya
que constituye el elemento indispensable para el
desarrollo de conocimientos, habilidades y destrezas
durante la formacion de nuevos profesionales de

la especialidad asf como técnicos y enfermeras
integrantes del equipo de profesionales.

COSTOS

La implementacion de estrategias en el ejercicio
presupuestal ha permitido contener los costos de
operacion en los procedimientos que mds impactan
al presupuesto (80 / 20) y generar beneficios a un
mayor nimero de derechohabientes, siempre bajo
el contexto de la normativa institucional y el apego a
las Ifneas de transparencia. El gran reto ha sido otor-
gar los maximos beneficios a los derechohabientes

con sequridad en los procedimientos, en funcién a

los recursos disponibles y optimi-
zando el cuidado de los mismos.

En un hospital de este tipo con
procedimientos de alto nivel de
complejidad; el mayor gasto

lo constituyen los servicios de
cirugia y hemodinamia a través
de los cuales se otorga el mayor
beneficio a la poblacién. El and-
lisis estratégico para identificar y
priorizar el equipamiento éptimo
es una fortaleza que permite
mantener la eficiencia de los
procesos y evitar la subrogacion
de servicios; lo cual indudable-
mente incrementa los costos de
atencién y reduce en este caso
el nimero de derechohabientes
beneficiados.

El control sobre los insumos; par-
ticularmente el uso de medica-
mentos; es otro factor que permite
contener los costos de operacién

y que se lleva a cabo mediante

la interaccién de los procesos

que ejecutan en equipo el drea




médica, administrativa y de enfermerfa. Esta estrecha
coordinacion ha permitido el éptimo aprovechamien-
to de los recursos y la disponibilidad de los mismos.
Propiciar una imagen institucional digna para los
derechohabientes es otro de los factores importantes
considerados dentro del ejercicio presupuestal,
implementado mediante un proyecto arquitecténico
de inversion en infraestructura que ha permitido
mantener en dptimas condiciones las instalaciones a
lo largo de 16 afos. La ejecucién considera la estruc-
tura para el cuidado del medio ambiente mediante el
control de los residuos bioldgico infecciosos y residuos
peligrosos; y el ahorro de fluidos y energéticos me-
diante el uso de tecnologia solar.

Cualquier inversion resultarfa infructuosa si no se
complementa con la capacitacién para el fomento
de una cultura de calidad y competitividad, lo cual
se ha logrado a través de la implantacién del Modelo
de Competitividad, Efectividad y Resultados Insti-
tucionales (MOCERI), implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008, la certificacién
por el Consejo de Salubridad General con vigencia

a febrero de 2012 y la participacién en el Premio
Nacional de Calidad.

ESTRATEGIAS
DEL NEGOCIO

La informacién del entorno mediante el proceso

de planeacion ha permitido alinear las estrategias

de cada nivel que garantizan la competitividad y la
sustentabilidad hasta hacerse operativas mediante

la aplicacion de diferentes planes, y programas de
atencion de manera que cumplan con las necesidades
detectadas en el entorno y con los requerimientos de
atencion para los derechohabientes.

ASPECTOS
SIGNIFICATIVOS
DE LA EJECUCION

La capitalizacién del conocimiento generado ha im-
pactado en los factores criticos de éxito permitiendo
alcanzar un alto nivel de competitividad. La tabla
adjunta representa las mejoras implementadas y la
fecha de inicio de cada programa cuya consolida-
cién se ha logrado con el paso de los afos.
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POLITICO - Cambios sexenales generan

cambios de estrategias.

- Variaciones fuertes en cortos
plazos (sexenio).

- Papel regulador del sindicato.

- Modelo Universal de Salud.

-+ Mantener la consistencia de los servicios - Proyectos que respondan a las
a pesar de los cambios politicos. necesidades de la poblacién.
- Elsindicato como aliado. - Sesiones de acuerdos sindicales para

+  Mantener la calidad de los servicios y negociacion.
optimizar la capacidad instalada. - Oportunidad en la atencion solicitada.
- Capacitacion continua del personal.

ECONOMICO - Dependencia presupuestal de la
tasa de empleo.
- Presupuesto regulado y restringido.

- Sujetos aley de adquisiciones.

AMBIENTAL - Hdbitos de vida de la poblacion

altamente dafinos.
- Migracién a las ciudades.

RESULTADOS

El indice de satisfaccion de los derechohabientes se
ha mantenido por arriba del 95% siendo la unidad
médica de alta especialidad que menos quejas de
usuarios genera en la region.

El programa de uso eficiente de los recursos permite
el control de las infecciones, la ejecucién de los
procedimientos programados y mantener el abasto
completo del 100% de las recetas expedidas a los
pacientes entre otros beneficios.

La comunicacion entre las dreas de atencién y las de

Subrogacién de servicios y equipamiento
para garantizar el otorgamiento de altos
niveles de tecnologfa a bajos costos.

- Programa de control de antibicticos.

- Manejo de microdosis.

- Programa de ahorro de energéticos.

- Cirugfa de minima invasion.

- Desarrollo de proyectos para apoyar la .
eficiencia en la disponibilidad
de los recursos.

Oportunidad en la Atencidn.

Programas de cirugia de minima invasién.
Programa de Atencion al Infarto Agudo del
miocardio mediante Angioplastia primaria.

- Optimizar la estructura para la
atencion.

apoyo ha permitido el uso eficiente de los recursos

para brindar atencién a una poblacién creciente; con
enfermedades cada vez mds complicadas, atendidos
con procedimientos de alta tecnologia cuyo resultado ha
permitido su reintegracioén ala vida familiar y laboral.

Los servicios se mantienen con altos niveles de
calidad y satisfaccién para los derechohabientes

con un promedio mensual de 2,994 consultas, 674
egresos hospitalarios, 612 valoraciones en admision
continuay 201 cirugfas de alta especialidad, ademds
de muchos otros procedimientos.

La implementacion de avances tecnoldgicos en la
atencién médica de alto nivel es el resultado de un
equipo competente, altamente comprometido con su

quehacer y con los derechoha-

bientes, que se encarga ademds
de capacitar y formar a nuevos
recursos para la salud.

La participacién sistemdtica en
procesos que evaltian la consis-
tencia del Sistema de Gestién de la
Calidad en este hospital ha favo-
recido el desarrollo de una cultu-
ra de calidad en el personal'y una
actitud de prevencion, seguridad,
cumplimiento de la normatividad
y respuesta al reto en beneficio de
los derechohabientes.



Clinica de Marcapaso

Garantizar la calidad de vida mediante la
monitoria y cuidados de su generador
de marcapaso

La evalucaion de los pacientes portadores de
marcapaso, eficiencia de las tecnicas de instalacion
de MCP

1997

2004

Clinica de Trasplante

Programa de Control de antibidticos
de amplio espectro

Procurar érganos y fomentar la recepcion
ética y adecuada

Optimizar los recursos y disminuir las
resistencias bacterianas en los pacientes

Empleo de nuevas tecnicas quirurgicas, utilizacién
de tecnologia de nueva generacién tanto en insumos
como en equipo

Medicina basada en evidencia, conocimiento en la
resistencia bacteriana

2005

Implantacion del Sistema de Gestién

de Calidad

Mejorar y estandarizar cada uno de los
procesos sustantivos de la unidad

Organizacion de la informacién del conocimiento,
cultura de la calidad, mejora continua y
estandarizacion de los procesos

2005

2006

Angioplastia transluminal coronaria
(4nico en la Republica Mexicana)

Terapia percutdnea en

vasos periféricos

Cateterismo ambulatorio

Sistema de administracién del
Expediente Clinico Electrénico

Sistema de CILAB

Mejorar la oxigenacion en corazén

Mejorar la perfusion en los vasos periféricos

Disminucién de costo por estancia
hospitalaria con ventaja de reincorporar al
paciente a su vida familiar y laborarl

Mejorar y asegurar la administracion
responsable de las notas médicas tanto en
la consulta externa de especialiadidades y
admision continua como en hospitalizacién,
incluyendo notas hospitalarias, de ingreso y
egreso, evolucién, interconsulta y alta

Consulta del banco de resultados de
estudios de laboratorio

La evolucion de los pacientes, eficiencia de las
tecnicas de intervencionismo, utilizacién de ultimas
tecnologfas en insumos y equipo de intervencionismo

Metodologfa y tecnologia en material y equipo

Metodologfa y tecnologia en material y equipo

Control y disponibilidad de la informacién
del expediente

Metodologfa y tecnologfa en material y equipo
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KIDZANIA DE MEXICO,
S.A. DE C.V.

KidZania es un concepto 100 % Desde

1999

mexicano de “eduentretenimiento”

Director General
Xavier Lopez Ancona

(educacion y entretenimiento) que

o - Coteggrfo
Ofrece a ninos de 2 a 76 anos de Servicios Grande
: . No. d lead
edad la oportunidad de realizar 1,013 colaboradores

actividades basadas en el juego Ubicacién

Santa Fe, Cd. de México

8

mds antiguo: jugar a ser adultos.

P




PERFIL Y
ANTECEDENTES DE
LA ORGANIZACION

Una ciudad a escala donde estdn recreados los
establecimientos mds comunes que puedes en-
contrar en toda ciudad como: Hospital, Estacion de
Bomberos, Salén de Belleza, Banco, Estaciones de
Radio y Televisién, Supermercado, Pizzeria, Agencia
de Autos y muchos mds. En estos establecimientos,
los nifios desempefian mds de 90 diferentes
profesiones y oficios como panadero, fotdgrafo,
arguedlogo, modelo, constructor, pintor, cirujano,
actriz, etcétera. KidZania cuenta con economia y
moneda propia, el “kidZo". Con ella, los visitantes
pueden adquirir un bien y servicio, comprar dife-
rentes artfculos en la tienda departamental, ganar
al trabajar o ahorrar en una cuenta de ahorros y
asf conocer los fundamentos de la economia y el
valor del trabajo. Todas las actividades se llevan a
cabo en establecimientos patrocinados por socios
comerciales, companias lideres nacionales e
internacionales que brindan realismo al concepto
aportando una experiencia tnica y divertida a los
nifos, beneficidndose ademds de la exposicion de
sus marcas y productos, generando lealtad entre sus
potenciales consumidores y futuros colaboradores.

KidZania responde tanto a necesidades de entrete-
nimiento como educativas de los nifios, buscando
fomentar valores en los pequerios, tales como el
trabajo, la solidaridad, el respeto y la tolerancia. En
KidZania mantener vivo el apoyo ala comunidad y

el interés por ayudar a los demds es tan importante
como darles a los nifios un lugar donde jueguen,
aprendan y se diviertan, por lo que ha implementado
programas de ayuda para nifios de escasos recursos,
capacidades diferentes y enfermedades terminales,
mismos que se promueven y obligan en todas sus
franquicias, lo que la ha hecho acreedora al distintivo
como Empresa Socialmente Responsable. Todo esto
le da sentido al slogan de la empresa: “Prepdrate
para un mundo mejor”. KidZania fue fundada el 1

de septiembre de 1999 bajo el nombre de La Ciudad
de los Nifios y en estos once afos ha recibido poco
mds de 8 millones de visitantes. Debido al éxito del
concepto se comenzd un proceso de expansion a

otros territorios, para el cual fue necesario crear un

nombre y una imagen que representara el concepto
de La Ciudad de los Nifios en cualquier pafs e idioma.
Asf es como surge la Nacion KidZania, que cuenta con
su propia historia, gobierno, simbolos nacionales,
moneda, cultura, tradiciones y monumentos. El
nombre KidZania proviene de tres raices: “kind”, del
alemdn, que significa nifos; “zany”, del inglés, aloca-
do o “buenaonda”, y “ania”, del latin, lugar o tierra.
Asi, KidZania es “la tierra de los nifios buena onda”.

Asies como fundan su propia nacion, con simbolos
como la Bandera Nacional, La Flama Eterna, el
Escudo Nacional y la Fuente de la Independencia,
todos ellos representativos de la ideologia del nuevo
pafs. Asimismo, KidZania promueve cuatro valores
fundamentales de los nifos: Saber, Cuidar, Jugar

y Ser, custodiados por los residentes célebres de
KidZania: el nifio Urbano, su hermana menor Vita y su
cachorro Bache. El valor de Ser hace referencia a la
autodeterminacion vy libertad; el valor de Saber alude
ala curiosidad y experimentacién caracteristicas

de la ninez; el valor de Cuidar se manifiesta en una

actitud proactiva en apoyo de la
humanidad y el medio ambiente,
mientras que el valor de Jugar se
fundamenta en el eterno deseo de
relajarse y disfrutar de la vida.

Alo largo de mds de una década
KidZania ha presentado un cre-
cimiento sobresaliente, resultado
de la originalidad de su concepto
y la fortaleza de su modelo
comercial. En 2006 se inaugurd
el segundo parque en México en
la ciudad de Monterrey y, a la vez,
se traspasaron fronteras con la
inauguracion del primer centro
en el extranjero, KidZania Tokio
en Japdn, sequida de KidZania
Yakarta, Indonesia en 2007.

Durante el 2009 se llevaron a ca-
bo las aperturas de KidZania Lis-
boa en Portugal, KidZania Koshien
(el segundo centro en Japdn) y en
el 2010 se inauguraron KidZania
Dubai en los Emiratos Arabes
Unidos y KidZania Seul en Corea
del Sur. La empresa tiene planes
de expansion a mediano plazo

a once pafses mds, esperando
sumar nuevos territorios.

Gracias a sus altos estandares de
calidad y su acelerada expansion
internacional, KidZania ha



recibido numerosos reconocimientos nacionales

e internacionales, entre ellos el premio al Mejor
Parque Temdtico Nuevo (Themed Entertainment
Association, 2007), Mejor Centro de Entretenimiento
Familiar (International Association of Amusement

Parks and Attractions, 2003 y 2006), Mejor Campaia

de Mercadotecnia Integrada y Operador Recreativo

Global del Afo (Retail and Leisure International, 2008

y 2009), Mejor Franquicia de México en el Extranjero

y Mejor Camparia de Publicidad (Asociacion Mexicana

de Franquicias, 2009, 2010) y el Premio Nacional de
Exportacion (Secretaria de Economia, 2010).

DESCRIPCION DEL
ENTORNO EN EL
QUE OPERA

TENDENCIAS

KidZania opera en la industria del entreteni-
miento infantil, el cual estd demanda una gran
adaptabilidad y capacidad de respuesta al
cambio, pues se trata de un dmbito que se rein-
venta constantemente, muchas veces de manera
impredecible. Un factor importante para el éxito
de KidZania ha sido su capacidad de comprender
este fenémeno y anticiparse al comportamiento

de la industria, realizando constantes estudios

con el fin de conocer a profundidad a su mercado,
aplicando en todo momento los resultados a una
mejora en el servicio y los contenidos del parque.
Una parte considerable de la informacién provie-
ne de estudios cualitativos, llevados a cabo tanto
por KidZania como por terceros, que permiten
conocer datos duros como la satisfaccion de los
clientes y el posicionamiento de la empresa, entre
otros. Asimismo, KidZania recaba informacion
sobre la industria con el fin de conocer su dmbito
de operacidn, tendencias y competencia.

Por otra parte, los estudios cualitativos involucran
directamente a los niflos mediante un érgano llamado
el “CongreZo KidZania”, en el que los pequerios aportan
sus experiencias e intereses a través de una partici-
pacién activa con comentarios, sugerencias y puntos
de vista, esenciales para que el concepto de KidZania
evolucione, se adapte al cambio y se mantenga ala
vanguardia por medio de un conocimiento profundo
de los gustos y necesidades de los nifos, asi como sus
percepciones de sus entornos social y global.

La siguiente tabla muestra los estudios que
KidZania realiza anualmente para conocer las
tendencias de su entorno:

CUANTITATIVO Satisfaccién y lealtad

Usos y hdbitos

Posicionamiento

Encuesta de satisfaccion de escuelas
Mystery Shoppers

Tarjetas de retroalimentacion

CUALITATIVO CongreZo KidZania

Panel de expertos en nifios
Panel de marcas / KidZania
Media Council

Biblioteca

DATOS DE LA Cdmara de Entretenimiento

INDUSTRIA

MERCADOS
Gracias a sus labores de inves-

tigacion, KidZania ha logrado
definir claramente su mercado
objetivo, segmentado por la edad
de los visitantes, procedencia,
nivel socioeconémico y origen. Los
visitantes estdn clasificados dentro
de los siguientes criterios:

- Familias jévenes con hijos de 3
a 12 afos que realizan visitas en
fines de semana, dias feriados y
vacaciones;

- Grupos escolares, que realizan
visitas en dias escolares;

- Fiestas de cumpleaiios, en las
que se ofrecen actividades y
programas especiales, comida y
pastel; y, por ultimo

- Grupos de adultos que
utilizan las instalaciones
después del horario habitual
para eventos institucionales,
filmaciones y lanzamientos
de productos, entre otros.

Sistema kidBOX /
Oficina de Censo

Equipo KidZania

Agencia de investigacién
de mercado

Terceros

Agencia de investigacién
de mercado

Agencia de investigacion
de mercado
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Por edad, los visitantes de KidZania se dividen en
bebés, infantes de 2 a 3 afos, nifos de 4 a 16 afios,
adultos de mds de 17 afios y adultos mayores de 60
afos. Por nivel socioeconémico, el mercado objetivo
son las familias de clase media, media-alta y alta,
aunque los nifios de clases menos privilegiadas
tienen acceso al parque por medio de gratuidades
como parte del programa de responsabilidad social
de la empresa.

Con respecto a su origen, el mercado puede segmen-
tarse en Primario, Secundario y Turismo. El Mercado
Primario estd constituido por gente que vive a menos
de una hora de distancia del parque. El Mercado
Secundario es aquél que debe realizar viajes de uno
o dos dias para llegar al parque. Todas las personas
que realizan viajes mds largos, ya sea locales o
fordneos, se consideran como Turismo.

KidZania ofrece actividades diferenciadas que res-
ponden a las necesidades y expectativas de cada uno
de estos grupos. Para los bebés existen actividades
que motivan el desarrollo de la motricidad, mientras
que para los nifos de 4 aios en adelante se disefian
actividades de desempefio de oficios, que pueden ir
de los mds ortodoxos, como doctores, veterinarios o

mensajeros, hasta los mds audaces, como policias,

bomberos o agentes secretos. Los adultos pueden

convivir con los nifios en algunas actividades
especificas, observar el desarrollo de las actividades,
o0 bien permanecer en los espacios para adultos con
que cuentan los parques, donde pueden hacer uso de
computadoras, material de lectura y juegos, ademds
de disfrutar de alimentos y bebidas.

CLIENTES
- Familias. Asisten de manera independiente al enterar-
se de Kidzania por diversos medios de comunicacién.
- Grupos. Son atrafdos por la fuerza de ventas
de KidZania.

- Escuelas. La promocién es directa y a través de la
SEPy promotores.

- Pro Bono (ONG, Instituciones de beneficencia).
Pagan un costo simbdlico o gratuito.

- Fiestas. Vendedores especificos promocionan
este servicio entre las familias.

-Empresas. La fuerza de venta de KidZania atrae a
empresas y sus empleados mediante:

- Boletos a consignacién o con descuento. Benefi-
cio para los empleados.

- Eventos. KidZania ofrece sus espacios para
su realizacidn.

Mercado .
secundario

Mercado .
secundario

Mercago )
secundario

COMPETENCIA

Cualquier actividad ofrezca entre-
tenimiento para nifios se considera
como competencia indirecta, ya
que toma un cliente potencial y
satisface su necesidad primaria en
el mercado nacional. Sin embargo,
gracias a su concepto tnico, Kid-
Zania no tiene una competencia
directa en dicho mercado.

Los estudios de investigacién de
mercado de KidZania demuestran
que, dentro del mercado completo
de entretenimiento para ninos, Ki-
dZania tiene la novena posicion en
el DF, un lugar alto si se considera
que existen alrededor de 80 op-
ciones, y el séptimo en Monterrey,
en donde existen mds opciones

de entretenimiento infantil que en
el DF. Si bien su competidor mds
cercano es Papalote, Museo del
Nifio, por incorporar educacion

y entretenimiento, se trata de un
concepto muy diferente, pues no
involucra al juego de rol.




En el mercado internacional, KidZania ha detectado
a diversas compaifas en varios paises que han inten-
tado replicar sumodelo; pero por diversos motivos
como deficiencias en la planeacién, ejecucién u
operacién, no se halogrado igualar la calidad y el
éxito de KidZania. En algunos casos se ha logrado
copiar el modelo de la empresa parcialmente, mien-
tras que los Unicos paises donde se ha logrado imitar
completamente son China y Colombia.

DESCRIPCION DEL
MODELO DE NEGOCIO

PRODUCTO / SERVICIO

El modelo de negocio de KidZania integra 2 negocios
en 1: Centro de Eduentretenimiento Familiar y Nuevo
Medio de Comunicacién. Todas las actividades se
disefian en conjunto con los socios comerciales,
considerando sus necesidades de mercadotecnia,
mientras que el contenido educativo estd avalado
por el ITESM y la Universidad Andhuac.

Adicionalmente, KidZania se distingue por fusionar
algunas de las tendencias globales de la industria del

entretenimiento, entre las cuales destacan:

El centro proporciona
las herramientas; los nifios, la imaginacién.

El centro mezcla
entretenimiento con educacién, aumentando
su atractivo para padres, escuelas y el sistema
educativo en general.

Los locales de
compra brindan alas familias la oportunidad
de combinar compras con entretenimiento en
torno a un drea temdtica.

Es el segmento

con mayor crecimiento en la industria del

entretenimiento, ya que los clientes buscan
experiencias mds cortas, frecuentes, cerca de
su hogar y con valor de repeticion.

No tiene videojuegos
ni violencia, siendo el primero en su tipo a
nivel mundial.

FACTORES CLAVE DE EXITO

Ademds de su original modelo de negocios, KidZania
realiza actividades de investigacién permanen-
temente como estrategia de punta de lanza, lo

que le permite estar inmersa en un proceso de
mejora constante que, aunado a sus capacidades
diferenciadoras y alto nivel de ejecucién, asegure su
permanencia en el largo plazo. Sumercado objetivo
estd bien definido y la cadena de valor estd integrada
bajo un esquema ganar-ganar tanto con sus clientes
como con proveedores y socios comerciales. Desde su
implementacién en 2006, el esquema de franquicias
de KidZania ha sido un éxito, gracias a que todo el
conocimiento y aprendizaje que se ha generado en los
ultimos 10 afos, estd perfectamente documentado

y es utilizado para apoyar a sus franquiciatarios,
garantizando la adecuada adopcion del concepto.
Este esquema representa una de sus principales

fuentes de ingreso, ademds de
que garantiza la sustentabilidad
de la organizacién. Asimismo, los
impulsores de Clientes, Procesos,
Informacién y Conocimiento y
Desarrollo Sostenible, han logrado
una contribucién importante alas
ventajas competitivas de KidZania.

PROPUESTA DE VALOR
KidZania integra dos importantes
entidades en los eslabones ini-
ciales de su cadena de valor:

SOCIOS COMERCIALES

Ayudan a la ejecucién y financia-
miento del concepto, logrando
una experiencia apegada a la
realidad y educativa para sus
visitantes, disefiando espacios y
actividades a sumdxima expre-
sién, adecuando los servicios,
productos, procesos o marcas
patrocinadas. La operacién es
liderada por los colaboradores
del parque, a quienes se integra
en la cadena de valor mediante
capacitacién y supervisién a fin
de ejecutar la experiencia como
seided y disend de origen.

PROVEEDORES

Juegan un papel clave durante
el desarrollo de un centro por el
financiamiento y facilidades de
pago, y durante la operacion al
mantener la calidad y tiempos
de para el abastecimiento de
insumos. Adicionalmente,
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aumentan el valor de la vivencia, produciendo
articulos de merchandising que generan ingresos

y ayudan a extender la experiencia mds alld de la
visita al parque. Algunos proveedores tienen la opor-
tunidad de crecer con el negocio, particularmente
aquellos que producen elementos decorativos y
simbdlicos que no sélo dan identidad a la marca

y enriquecen la experiencia, sino que ayudan a
enriquecer el contenido de la “Nacién KidZania”.

Los eslabones finales de la cadena de valor
de KidZania son:

CLIENTES

Son los usuarios finales de los productos y servicios
de KidZania, y se ven directamente beneficiados por
todos los procesos de la empresa, incluyendo las
actividades recreativas, uso de instalaciones, venta
de alimentos, bebidas y merchandising. Su satisfac-
cién es un factor crucial para la sustentabilidad y la
permanencia del negocio.

{ Socios Comerciales }

SOCIOS COMERCIALES

De forma indirecta, pero propiciada por la exposicién
de las familias, escuelas y empresas a la experiencia
de KidZania, se ven beneficiados por el cambio en la
percepcién de sus marcas, productos y servicios.

CAPACIDADES ORGANIZACIONALES

CLAVE DE ACUERDO A SUS ESTRATEGIAS

Las Capacidades Organizacionales de KidZania com-
prenden el uso conjunto de sus recursos y competen-
cias, entre los que destacan el conocimiento que se
tiene del mercado; la documentacién del know how
que permite un esquema de franquicias eficiente; su
departamento de tecnologfa que desarrolla sistemas
propietarios para gestionar la operacién y adminis-
tracion; el liderazgo de su fuerza laboral que dirige y
enfoca los esfuerzos de varios paises; su el sentido de
responsabilidad social como parte de sumisién y la
orientacion de su cadena de valor hacia la calidad de
clase mundial.
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COMERCIALIZACION

La afluencia es el factor mds importante para el
ingreso operativo, el cual proviene de la derrama
que hacen los visitantes con la compra de boletos
de acceso y mercancfas, y el consumo de alimentos
y bebidas. La suma de este ingreso se denomina
ingreso per cdpita.

Adicionalmente, se encuentran las aportaciones
hechas por los socios comerciales como inversién
inicial y, una vez iniciada la operacién, el pago de una
tarifa anual para los costos fijos de personal y man
tenimiento, asf como su participacion en los costos
variables de sus establecimientos. En el caso de los
franquiciatarios, éstos deben pagar a KidZania de
México una cuota de activacién al firmar el contrato,
asf como una cuota por la apertura de cada parque
que se propongan desarrollar, y un porcentaje de sus
ingresos y ventas a manera de regalfas.

COSTOS

A continuacion se presenta el origen y el destino de
la inversion antes de la operacién, cuando ya estd
operando y para el drea internacional de KidZania
de México. El propésito es identificar los factores
mds importantes para asegurar la sustentabilidad
econémica del negocio.

PRE
OPERATIVOS

(disefio, construccién y equipamiento de

establecimientos), financian del 40-60% de la

inversién para implementar un centro

Internacional

- Inversiones iniciales de Socios Comerciales

ESTRATEGIAS
DEL NEGOCIO

EXPANSION NACIONAL

Se realiza a través de la inversién directa de la
empresa, la cual se realiza guiada por una cons-
tante evaluacion del mercado y su potencial para
ingresar en la competencia del sector.

La creacion de nuevos y mejores contenidos, y la
experimentacién con nuevas ideas y formatos, son
factores cruciales con los que KidZania logra satis-
facer las necesidades de sus pequefios visitantes

y las de sus socios comerciales. En este 2011 se
inaugurard KidZania Cuicuilco, el sequndo parque
en la Ciudad de México.

EXPANSION INTERNACIONAL

KidZania tiene presencia en los mercados de Japdn,
(Tokio, 2006 y Koshien, 2009), Indonesia (Yakarta,
2007), Portugal (Lisboa, 2009), Emiratos Arabes
Unidos (Dubdi, 2010) y Corea (Seul, 2010). Como parte
de sumodelo de expansion a través de franquicias,
KidZania tiene como objetivo a mediano plazo

- Disefio

- Construccion

- Equipamiento

- Gastos preoperativos

- Pagos por firma de licencia de franquiciatarios

- Proyecto de disefio (tematizacién, arquitectura)

- Regalias sobre ingresos operativos y de socios
comerciales (trimestrales)

incursionar en los mercados
Arabia Saudita, Brasil, Chile, Chi-
na, Egipto, India, Kuwait, Malasia,
Turquia, Tailandia y Singapur.
Asimismo, se tienen proyectadas
asociaciones estratégicas a corto
plazo en Estados Unidos, donde
se ha optado por un esquema de
joint ventures y no de franquicias
como en los demds pafses por
tratarse del mercado mds grande
y competitivo en el mundo, con
inversiones aproximadas de USD
30 -35 millones por centro.

DESARROLLO DE NUEVOS
FORMATOS

Otro aspecto importante de la
estrategia de negocio es el de-
sarrollo en el mediano plazo de
la pdgina de internet interactiva,
el Club de Nifos y nuevo mer-
chandising. El objetivo es lograr
extender la experiencia KidZania
mds alld de la visita al parque

y lograr que los nifos sientan
como propio el concepto.
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ASPECTOS
SIGNIFICATIVOS DE
LA EJECUCION

El éxito de KidZania se sustenta en tres aspectos que
garantizan su excelencia administrativa y operativa,
ademds de asegurar que todos los visitantes
regresen a casa habiendo vivido una experiencia
divertida, educativa e inolvidable. Estos aspectos
son la tecnologfa, la inteligencia de negocios y el
desarrollo del personal.

INNOVACION Y TECNOLOGIA

Uno de los mayores logros de KidZania es soportar su
modelo y procesos de innovacién con herramientas
tecnoldgicas que garanticen la perdurabilidad de

su concepto. Con este fin, el drea de Sistemas ha
disefiado e implementado un sistema denominado
kidBOX, que consta de un conjunto de aplicaciones
integradas para permiten la operacién de KidZania de
acuerdo a las prdcticas y controles desarrollados a lo
largo de sus 11 anos de trayectoria. Cada mddulo del
sistema kidBOX cumple una funcion especifica y ayu-
da al control y recopilacién de informacién que apoya
la toma de decisiones. El sistema estd integrado por
los siguientes mddulos:

- kidPORT. Apoya las funciones de ventas de boletos
en mostradores, reservacion de grupos (escuelas,
fiestas), control de preventas (a consignacién y con
descuentos) y cursos de verano, controlando que la
capacidad del parque no se exceda, asegurando un
nivel de servicio 6ptimo. kidPORT también soporta
la conformacién de grupos como medida de
seguridad, asegurando que los nifios que ingresan
a KidZania dejen las instalaciones con los mismos
adultos con los que ingresaron, y que ninguno de
ellos sea dejado en las instalaciones. Este sistema
soporta el control de grupos, sequridad y apoya el
manejo de efectivo y flujos.

- kidPAY. Sistema instalado en los establecimientos
que controla los pagos y cobros en “kidZos” (I
moneda de KidZania) a los visitantes, generando al
mismo tiempo informacién valiosa de la afluencia
de visitantes a cada actividad con detalles de edad,
sexo y horario.

- kidBANK. Sistema instalado en el banco, empleado
para la creacién de cuentas de “kidZos” en este
establecimiento. Al estar integrado con los cajeros
automadticos y los sistemas de los establecimien-
tos, permite el uso de una tarjeta de débito para
realizar transacciones, tal y como sucede en cual-
quier sistema bancario. Cabe destacar que este

sistema permite la generacion de intereses sobre
los kidZos que los nifios mantienen en sus cuentas,
incentivando el ahorro y promoviendo la repeticién
de sus visitas a KidZania.

Los modulos de kidBOX pueden ser traducidos a
cualquier idioma gracias a las caracteristicas técni-
cas de su base de datos y aplicaciones. También tiene
la flexibilidad de ser configurable para adaptarse a
las diferentes prdcticas y reglas de negocio que los
franquiciatarios de cada pafs puedan tener.

K.LA.

Agencia de Inteligencia Kid-
Zania - (KidZania Intelligence
Agency por sus siglas en inglés)
tiene la misién de asegurar

el mdximo desempefio de los
centros KidZania, brindando
asesorfa y consultorfa para lograr
consistencia en la experiencia
y calidad en el negocio. K.I.A.
aporta andlisis y datos a los




DIAGRAMA KIDBOX 4

KidPORT

- Reservaciones
-Ventas

- Registro / agrupacién
- Ingreso
- Migracion / salida

- Seguridad

- Investigacion de mercado

g

ejecutivos de cada centro para la toma de decisiones.

El monitoreo del desempefio de las franquicias
permite intervenir en el momento adecuado con
sugerencias, acciones de mejora o contenidos que
aseguren el éxito y sustentabilidad de cada negocio.

K.I.A. recurre al conocimiento y experiencia del
responsable de cada drea para solucionar los reque-
rimientos especificos que les corresponden. También
cuenta con un equipo que integra y consolida el
trabajo de asesorfa de sus participantes, estanda-
rizando y dando seguimiento a las sugerencias y

acciones de mejora. Asimismo, K.I.A. cierra el ciclo de

capacitacioén a las franquicias, verificando la forma
en que los conocimientos adquiridos se llevan a su
aplicacion prdctica. Anualmente, K.I.A. evaltia a los
parques y certifica a los que hayan mostrado mejor
desempefio con un reconocimiento denominado “IS-
OK”, simbolo del éxito y | aexcelencia de los parques
que lo ostentan.

UNIVERSIDAD DE KIDZANIA

Tiene la funcién de compartir y regular la transmisién
del conocimiento generado por KidZania a las perso-
nas involucradas en el desarrollo y operacién de cada
centro. Nacid de la necesidad de transmitir el know
how de KidZania a sus franquicias para asegurar que

Dentro del establecimiento del banco
- Cambios de cheque

- Transacciones bancarias

- Estados de cuenta

En establecimientos
(cajeros automaticos)

KidPAY

- Ingresos
- Salida

- Pago de salarios

- Cobro de productos / servicios
- Beneficios

- Programa de lealtad

- Universidad

- Promociones

KidZERCH

- Informacion
- Mapa, socios comerciales,actividades
kidZos, capacidad, informacion laboral
( de establecimentos )
- Info. general de kidZania horarios

precios, noticias

- Mensajes
KidZITIZEN - Fotograffas
- Memebresia
- Beneficios

-Seguimiento (CRM)

KidSHOP

- Puntos de venta
( Ay B souvenirs )

- Puntos de venta
( Redemption )

- Catdlogo de productos
Registro de ventas

- Costos

- Inventario

operen de forma homogénea y cumplan con estdn-
dares de calidad y servicio. La Universidad KidZania
recopila y comunica de forma clara y oportuna el
conocimiento generado a lo largo de la trayectoria

de la empresa y ayuda a los estudiantes a desarrollar
habilidades y actitudes acordes con la filosofia corpo-
rativa para lograr el desarrollo continuo del concepto y
la experiencia KidZania, alcanzar objetivos de negocio
y fortalecer la cultura organizacional.

En 2007 se desarrollé el primer programa acadé-
mico, basado en las necesidades de conocimiento

- Sistemas de localizacién

detectadas durante el desarrollo
de las franquicias de Japdn y
Yakarta. Este constaba de 69
cursos generales, operativos

y estratégicos. Con el paso

de los afos y la experiencia
adquirida, el programa se ha
enriquecido y especializado
para preparar adecuadamente
a cada una de las posiciones
claves que desarrollardn el
proyecto en su localidad.

AR A R

FREMAD RALIDMNAL (OE CALIDADY 87

AR AT 30TT]



—
2009

INDICADORES DE SATISFACCION a

6.00 T

5.00 T

4.00

SATISFACCION KIDZANIA 07-09 P 390

2.00

1.00

$160.00 —

PER CAPITA SANTA FE 4

$120.00 —
$100.00
$80.00
$60.00
$40.00
$20.00

o -

Taquilla e
A&B mm

Merchendaising
Conseciones

$140.00 —

—
2008

2007

RESULTADOS

Los indicadores que se utilizan para medir la
competitividad de los parques de KidZania en México,
se desarrollaron con base en lo que los visitantes

han externado como lo mds importante a la hora de
tomar la decisién de salir con sus hijos a divertirse.
También se incluyen los puntos mds relevantes en los
que las familias mexicanas se fijan cuando estdn en
un lugar de entretenimiento, para decidir si les parece
una experiencia de calidad y educativa para sus hijos.

Por otra parte, el ingreso per cdpita (el ingreso prome-
dio generado por cada visitante) y especialmente los

niveles de afluencia son indicadores que permiten co-
nocer el desempenio de un parque a través del tiempo.

—
2009

2008 2007

2005 2006 2007 2008 2009 2010
97.87 98.49 96.24 98.95 101.13 99.96
18.47 14.51 12.10 .60 16.59 19.91
n.73 9.60 .50 10.60 13.02 12.18
8.71 n.a 10.63 9.59 9.73 8.24

Consolidado de PerCapita de enero a abril de 2010.



PER CAPITA MONTERREY 4

AFLUENCIA MEXICO 4
En esta grdfica puede observarse
un descenso en 2009 debido

al brote de influenza AHIN1.

La Figura 6 muestra cémo las
medidas de contingencia lograron
mantener el Ingreso per Cdpita

en situaciones de estabilidad.

AFLUENCIA INTERNACIONAL 4
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LABORATORIOS LICON, S.A.

Alo largo de su trayectoria, Desde

1985

Laboratorios LICON ha mantenido

Director General
CP y MA Anastacio Contreras

una politica de vanguardia que la

o Categoria
ha posicionado como una de las Salug
‘ 0p 6 No. de empleados
marcas mds competitivas en el Mds de 100 colaboradores

mercado del diagndstico clinico. Ubicatcion

Tlalnepantla, Estado de México




LA COMPANIA

Es una empresa que brinda soporte técnico espe-
cializado en el ramo, provee reactivos y equipos
para laboratorios clinicos y bancos de sangre, con
presencia en todo el pafs.

Gracias a su estrategia de negocios, la compafifa ha
sido capaz de crear un amplio catdlogo de productos
para cubrir necesidades en materia de andlisis clini-
cos para el diagndstico de enfermedades y pruebas
pre-transfusionales.

Dicho catdlogo permite brindar una amplia gama

de soluciones a los laboratorios que requieren de un
sinniimero de pruebas, con la seguridad de contar
con productos de calidad reconocida y con el soporte
de un equipo de asesores altamente especializados
que trabajan de la mano con los médicos y quimicos
para resolver casos clinicos de alta complejidad.

MODELO DE NEGOCIO

A'inicios del nuevo siglo, la especialidad de Inmu-
nohematologia en el pais (Ildmese a las pruebas
pre-transfusionales como son grupos sangufneos,
pruebas de compatibilidad sangufnea, entre
otras), era una de las dreas menos actualizadas.
Las pruebas se realizaban manualmente de la
forma tradicional en tubos de ensaye. Esto dio a
Laboratorios LICON una excelente oportunidad de
penetrar en esta drea con muy buenas posibili-

(b b

dades y con una diferencia: realizé una alianza
estratégica con la marca espafola GRIFOLS.

De esta forma, Laboratorios LICON introdujo tec-
nologia de punta creando una nueva cultura en los
bancos de sangre y laboratorios en materia de In-
munohematologia y fue pionera en la automatiza-
cion total, al haber incorporado la tecnologia en gel
alolargo de todo el pais. Ademds, se ha convertido
en una referencia de conocimiento, investigacién,
especializacién y enseiianza, gracias a que cuenta
con un equipo de asesores altamente capacitados

y consultores especialistas de
renombre internacional. Los
clientes pueden elegir entre
equipos manuales, semiau-
tomatizados y automatizados
dependiendo de las necesidades,
demanda y rendimiento de
pruebas, que van desde pruebas
de rutina (grupos sanguineos)
hasta pruebas especiales y con-
troles sofisticados que requieren
grandes hospitales.
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SU GENTE

Uno de los aspectos fundamentales de Laboratorios LICON es su recurso humano, gracias al
personal que integra el equipo de trabajo, el crecimiento de la compaiia ha sido constante,
basado en una cultura laboral de respeto y confianza. El esfuerzo por impulsar un agradable
ambiente de trabajo a través de un Cédigo de Ftica y actividades enfocadas en la sana convi-
vencia, motivacién y productividad han dado como resultado el lograr que en el 2011 Labora-
torios LICON obtuviera el premio como una de las mejores empresas para trabajar en México,
por parte del organismo Great Place to Work Institute México - GPTW. Mediante la promocién
de buenas prdcticas se busca que los empleados mejoren su calidad de vida a través del
desarrollo y crecimiento tanto profesional como humano. Se promueven programas tanto de
capacitacion profesional, como de apoyo psicoldgico y emocional, bienestar fisico y familiar.

SISTEMA DE
GESTION INTEGRAL

ISO 9001-2008 (Sistema de Gestién de la
Calidad)
IS0 14001-2004 (Sistema de Gestion Ambiental)

OHSAS 18001-2007 (Sistema de Gestién de la
Seguridad y Salud en el Trabajo)
Adicionalmente cuenta con el certificado de

buenas prdcticas de fabricacion emitido por la
Secretarfa de Salud.

RESPETO

TRABAJO EN EQUIPO

LEALTAD

HONESTIDAD

CONFIANZA

RESPONSABILIDAD

CAPACITACION

SERVICIO

OPTIMIZACION

DE RECURSOS

PERSEVERANCIA

Guardamos en todo momento la debida consideracién ala
dignidad humana y a su entorno.

La unidn coordinada y entusiasta de nuestro esfuerzo, facilita el
logro de los objetivos.

Formamos parte de la familia Licon, conduciéndonos de acuerdo a
los valores y compromisos de la organizacién.

Actuamos con rectitud e integridad, manteniendo un trato
equitativo con todos nuestros semejantes.

Nos desempefiamos con exactitud, puntualidad y fidelidad para
fortalecer nuestro ambiente laboral.

Cumplimos nuestro deber, haciendo nuestras las politicas y
disposiciones de la empresa.

Impulsamos y participamos en la informacién, motivacién y
desarrollo de nuestro personal, en los dmbitos moral e intelectual.

Satisfacemos con agrado las necesidades de nuestros clientes
internos y externos.

Generamos bienes y servicios de calidad mediante el empleo
racional de los recursos.

Somos constantes y firmes en nuestras acciones porque es la base
para obtener el éxito.

MODELO DE NEGOCIOS

LICON invierte
en tecnologia
pionera en

Brinda asesoria
permanente
alos clientes

Proporciona
el equipo, brinda

automatizacion
para bancos
de sangre.

la capacitacién

y asesorfa
necesaria
al cliente.

para garantizar

la satisfaccion

de la operacién
diaria.
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COMUNICACION
CORPORATIVA

Uno de los principales medios de comunicacion

de la compania es la revista INFOCON, a través del
cual se informan las novedades, nuevos productos,
eventos nacionales e internacionales, logros de los
clientes, éxitos de la compafifa, casos de estudio y
articulos cientfficos. Particularmente, el contenido

de interés de sus articulos la han convertido en un
coleccionable de consulta rdpida para diversas dudas
de cardcter cientifico.

INVERSION

La experiencia comprobada por mds de 25 afios en
la produccién de reactivos de diagndstico clinico de
manufactura nacional, el conocimiento del mercado,
la solidez y prestigio en asesorfa especializada, han
permitido a Laboratorios LICON realizar alianzas
con importantes marcas internacionales para tener
ventajas competitivas con productos de calidad y
tecnologia de vanguardia en diversas dreas. Entre
las marcas se encuentran: la espafiola GRIFOLS, las
norteamericanas IMMUCOR Dominion, SERACARE y
STANBIO, y la irlandesa TRINITY Biotech.

Mientras la crisis econdmica del 2009 afecté a muchos
mercados y comparnias, LICON registré un crecimiento
cercano al 15% y en ese mismo afno inauguré una
nueva planta de produccion, con lo que crecid 120%
en espacios y capacidad de almacenaje. En el 2010
registré nuevamente un crecimiento del 10%.

Laboratorios LICON cada
afio invierte el 15% de

sus ganancias en la
capacitacion continua y
programas de calidad para
las distintas necesidades
de actualizacidn y
especializacién de los
laboratorios clinicos y
bancos de sangre.

ENSENANZA Y
ESPECIALIZACION

En el 2003 se cred el Instituto LICON como un centro
de ensefianza especializado para cursos, talleres,
seminarios y diplomados para los profesionales de la
salud. El programa anual académico de dicho institu-
to, incluye cursos tedrico-prdcticos y talleres que se

imparten en distintos puntos del

pafs, con el fin de contribuir direc-
tay responsablemente a un mejor
desarrollo a los profesionales de la
salud, sobre todo a aquellos que
se encuentran en lugares muy
alejados o no pueden desplazarse
hacia la ciudad de México. El Di-
plomado especializado en Medi-
cina Transfusional ocupa un lugar



de relevancia dentro del programa de actividades,
este se ha impartido exitosamente durante 4 afios.

1985 - EICP. Anastacio Contreras junto con la QBP. Marfa Elena Contreras, fundan la
compaiia con la razén social Laboratorios LICON S.A., se inicia con la fabricacién
Através delInstituto LICON, se han desarrollado dos de tan sélo siete diferentes reactivos de diagndstico clfnico.

Programa de Evaluacién Externa de la Calidad que con-
tribuyen a mejorar el desempefio de laboratorios clinicos
y bancos de sangre en dos distintas ramas:

1993 - Alianza comercial con Gamma Biologicals Inc., también de origen

- CECI. Es un programa enfocado en el Control . .
norteamericano, la cual se fusiond con Immucor, Inc. en 1998.

Externo de Calidad en Inmunohematologia que
tiene inscritos al 82% de los bancos de sangre del
pafs. Dependiendo del nivel de especializacién,

se evalian desde Grupos Sangufneos, pruebas de 2000 - Alianza comercial con la compafiia espariola Grifols S.A. para introducir tecnologia
compatibilidad sanguinea, hasta pruebas como automatizada en el drea de inmunohematologfa utilizando tarjetas de gel.

identificacién de anticuerpos irregulares.
- EVECSi. Lanzado en este 2011, estd enfocado en

la Evaluacién Externa de la Calidad en Serologfa
Infecciosa (Sffilis, VIH, Chagas, Hepatitis By C entre
otros). Cabe sefialar que este programa es tnico en

2003 - Fundacién del Instituto LICON S.C. creado para brindar apoyo en la educacion
continua de especialistas en el drea de diagndstico.

su tipo, ya que no existe otro igual en el pafs.

El Instituto LICON a su vez, para sustentar la calidad
de sus actividades académicas y los programas
externos de calidad cuenta con:

2007 - Lagira LABTOUR del LICONBUS llegé a todas las universidades del drea
Quimico Bioldgica de la Reptiblica Mexicana en apoyo a la formacién de
futuros profesionistas del pafs.

ensayos de aptitud. - Laboratorios LICON S.A obtiene la certificacion por el Sistema de Gestidn Integral
- Certificado de Calidad I1SO 9001-2008. que comprende a los sistemas ISO 9001-2000 Sistema de Gestion de la Calidad,
ISO 14001-2004 Sistema de Gestién Ambiental y OSHAS 18001-1999 Sistema de
Administracién de Seguridad y Salud en el trabajo.

- Reconocimiento por parte de la Entidad Mexicana
de Acreditacion - EMA, como proveedor de

2009 - Seinaugura nueva planta Industrial Tecnoldgica en el estado de México, con la
que LICON amplia la capacidad de almacenamiento, Produccion y Robética.
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