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CAPITULO |
1.1 INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones enfrentan el reto constante de mejorar sus
procesos internos para garantizar eficiencia, productividad y calidad en los servicios
que ofrecen. La Comision Federal de Electricidad (CFE), como empresa estratégica
del sector energético en México, no es ajena a esta necesidad, pues su operacion
depende en gran medida de la correcta gestion de actividades administrativas y

técnicas que aseguren la satisfaccidén de los usuarios.

El proceso de facturacién dentro de la CFE representa una actividad clave del area
de distribucion, debido a que permite registrar el consumo real de energia y generar
los recibos correspondientes. En este contexto, la correcta estructuracién de las
rutas de toma de lecturas resulta fundamental para el desempefio operativo, ya que
una distribucion ineficiente de las zonas genera recorridos mas largos, menor
numero de servicios, mayor tiempo de operacion y un uso inadecuado de lo

recursos.

En la Agencia Comercial Huamantla se han identificado problematicas relacionadas
con la baja productividad en el proceso de facturacion, principalmente derivadas de
la actual estructuracion de rutas y de la falta de control sobre los tiempos,
actividades y desempeno del personal de campo. Esta situacion ha generado
retrasos, aumento en los tiempos muertos y una mayor necesidad de horas extras,

afectando la eficiencia del area.

Por ello, el presente proyecto propone el disefio e implementacion de una estrategia
de mejora continua enfocada en la reestructuracion de las rutas de toma de lecturas,
con el fin de optimizar los recorridos, incrementar la productividad del personal,
reducir los tiempos de operacién y contribuir a un mejor control del proceso de

facturacion.



1.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA U ORGANIZACION Y
DEL PUESTO O AREA DE TRABAJO DEL ESTUDIANTE.

Nombre O Razén Social:

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD

La Comision Federal de Electricidad (CFE) es una empresa publica de caracter
social que provee energia eléctrica, servicio fundamental para el desarrollo de una
nacion. Es una empresa productiva del Estado, propiedad exclusiva del gobierno
federal, con personalidad juridica y patrimonio propio. Goza de autonomia técnica,
operativa y de gestién conforme a lo dispuesto en la Ley de la Comisién Federal de

Electricidad.

Comision Federal de Electricidad

Illustracion 1. Logotipo de la Comision Federal de Electricidad

Giro, Ramo O Sector
Empresa productiva del Estado Mexicano. Pertenece al sector energia y servicios
publicos (generacién, transmision, distribucidn y comercializacion de energia

eléctrica).



Direccion
C. N Bravo LB, San Sebastian, CP 90508 y/o Blvd. Yancuitlalpan, Col. Centro
Huamantla, Tlaxcala.
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llustracion 2. Ubicacion de la Comision Federal de Electricidad,
Agencia Huamantla

Teléfono

2464651676

Antecedentes historicos

La generacién de energia eléctrica inicié en México a fines del siglo XIX. La primera
planta generadora que se instalé en el pais (1879) estuvo en Ledn, Guanajuato, y
era utilizada por la fabrica textil "La Americana". Casi inmediatamente se extendio
esta forma de generar electricidad dentro de la produccion minera y escasamente

para la iluminacion residencial y publica.

En 1889 operaba la primera planta hidroeléctrica en Batopilas (Chihuahua) y
extendié sus redes de distribucion hacia mercados urbanos y comerciales donde la

poblacion tenia un ingreso econémico mayor.

Durante el gobierno de Porfirio Diaz se otorgd al sector eléctrico el caracter de
servicio publico, colocandose las primeras 40 lamparas "de arco" en la Plaza de la
Constitucion, cien mas en la Alameda Central, y comenzé la iluminacion de la

entonces calle Reforma y de algunas otras vias de la Ciudad de México.



En 1937 México tenia 18.3 millones de habitantes, de los cuales unicamente siete
millones contaban con electricidad, proporcionada con serias dificultades por tres
empresas privadas. Estas empresas eran The Mexican Light and Power Company,
de origen canadiense, que operaba en el centro del pais; el consorcio The American
and Foreign Power Company, en el norte, y la Compafia Eléctrica de Chapala, en

el occidente.

Las tres companiias eléctricas tenian las concesiones e instalaciones de la mayor
parte de las pequefias plantas que solo funcionaban en sus regiones. En ese

momento las interrupciones de luz eran constantes y las tarifas muy elevadas.

Para resolver esa situacion, que no permitia el desarrollo del pais, el gobierno
federal creo6 el 14 de agosto de 1937 a la Comisién Federal de Electricidad, que
tendria por objeto organizar y dirigir un sistema nacional de generacion, transmision
y distribucion de energia eléctrica, basado en principios técnicos y econdmicos, sin
propésitos de lucro y con la finalidad de obtener con un costo minimo, el mayor
rendimiento posible en beneficio de los intereses generales. (Ley promulgada en la
Ciudad de Mérida, Yucatan el 14 de agosto de 1937 y publicada en el Diario Oficial
de la Federacion el 24 de agosto de 1937.)

El 27 de septiembre de 1960, el presidente Adolfo Lépez Mateos nacionalizé la
industria eléctrica, a fin de aumentar el nivel de electrificacion, ya que en ese afio
era del 44%.

A inicios de 2000 se tenia ya una capacidad instalada de generacién de 35,385 MW,
cobertura del servicio eléctrico del 94.70% a nivel nacional, una red de transmision
y distribucién de 614,653 km, lo que equivale a mas de 15 vueltas completas a la

Tierra y mas de 18.6 millones de usuarios, incorporando casi un millén cada afo.

A partir de octubre de 2009, la CFE es la encargada de brindar el servicio eléctrico

en todo el pais.



En 2013 se promulgo la reforma energética y en el 2016 se dividié a la CFE en 9
Empresas Subsidiarias y 4 Filiales que iniciaron las subastas en el Mercado

Eléctrico Mayorista.

Actualmente opera en todo el territorio nacional con mas de 93,184 trabajadores
activos, de los cuales 71 mil estan agremiados al Sindicato Unico de Trabajadores
Electricistas de la Republica Mexicana (SUTERM). La empresa esta organizada en
4 procesos: generacion, transmision, distribucion y suministrador de servicios

basicos.

La CFE provee energia eléctrica a un total de 46 millones de clientes y cada afio
incorpora un millén de nuevos usuarios. El nivel de electrificacién en la CFE es del
98.95% de los habitantes. En 2019 tuvieron lugar 1,587 obras de electrificacion
rural; en 2020, 1,528; mientras que en 2021 fueron 3,466 las obras de electrificacion
rural. Su parque de generacién esta conformado por 158 centrales de generacion
de distintas tecnologias: ciclo combinado, termoeléctrica, hidroeléctrica,
carboeléctrica, turbogas, combustion interna, nucleoeléctrica (Central Nuclear de

Laguna Verde), geotermoeléctrica, eoloeléctrica y solar fotovoltaica.

En 2021 generd el 55.36% de la energia limpia total que se inyecté al Sistema
Eléctrico Nacional. Asimismo, del total de energia que produjo CFE en el mismo

periodo de tiempo, el 38.23% fue limpia.

En octubre de 2021 el presidente Andrés Manuel Lépez Obrador lanzé una iniciativa
de reforma eléctrica con un propdsito eminentemente social que tiene como objeto
garantizar la seguridad energética del pais, manteniendo la cadena de valor en el
sector de electricidad como area estratégica a cargo del Estado, con la finalidad de
ofrecer tarifas justas y por debajo de la inflacion. En esta iniciativa, el 54% de la
energia que requiere el pais la generara la CFE y el 46% la iniciativa privada. De

esa manera se establece un sistema sélido donde se unen fuerzas a favor de



México. La transicion energética se lleva a cabo de manera organizada y
planificada, utilizando de manera sustentable todas las fuentes de energia de las
que dispone la nacién. La reforma promueve procesos legales y justos para que las

empresas no sean subsidiadas a costa de los mexicanos.

Para enero de 2022, la CFE contaba con 110,347.18 kildbmetros de longitud de linea
de transmision, 882,715.32 kilometros de longitud de linea de distribucion; 2,275
subestaciones de potencia y 50,808 kilometros de longitud de la Red Nacional de
Comunicaciones, cable de Fibra Optica. Tiene 16 Gerencias Divisionales de

Distribucion y 1,269 Centros de Atencidn a Clientes.

La CFE es reconocida como una de las mayores empresas eléctricas del mundo y
su objetivo principal es proveer el servicio de energia eléctrica a la poblacion

mexicana.

Caracterizacion De La Empresa.

MISION

Suministrar insumos y bienes energéticos requeridos para el desarrollo productivo
y social del pais de forma eficiente, sustentable, econdomica e incluyente, mediante
una politica que priorice la seguridad y la soberania energética nacional y fortalezca

el servicio publico de electricidad.
VISION

Consolidarnos como la empresa de energia lider en México, con solvencia técnica
y financiera, que procura el fortalecimiento de nuestro capital humano y garantiza el
servicio de energia eléctrica con calidad y sentido social a nuestros clientes en todos
los segmentos del mercado, para contribuir al desarrollo sustentable del pais,

generando valor econdmico y rentabilidad al Estado Mexicano.
VALORES

¢ Integridad



Ser integro es conducirme con honestidad y respeto hacia mi institucion,

compafneros Y la sociedad.
¢ Productividad

Ser productivo es trabajar para obtener resultados eficientes y contribuir

permanencia y crecimiento de mi fuente de trabajo.

e Responsabilidad

Ser responsable significa cumplir con mis objetivos y con mis obligaciones como

servidor publico.
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1.3 PROBLEMAS QUE RESOLVER

En la Agencia Comercial Huamantla de la Comision Federal de Electricidad (CFE),
el proceso de facturacion, especificamente en la etapa de toma de lecturas,
presenta deficiencias que afectan directamente su productividad y eficiencia
operativa. Actualmente, las rutas asignadas al personal de campo no se encuentran
adecuadamente estructuradas, lo que genera recorridos extensos y poco
funcionales, duplicidad de trayectos, incremento en los tiempos de traslado y una

disminucién en el numero de lecturas realizadas por jornada laboral.

Asimismo, se ha identificado una falta de control sistematizado sobre los tiempos
de operacion, las actividades diarias y el desempefio del personal encargado de la
toma de lecturas, lo que dificulta la deteccion oportuna de areas de mejora y limita
la toma de decisiones con base en informacién confiable. Esta situacion ha
ocasionado una baja productividad, aumento en los tiempos muertos, retrasos en
los ciclos de facturacion y una mayor necesidad de recurrir a horas extras para

cumplir con las metas operativas establecidas.

Estas problematicas impactan de manera negativa en la eficiencia del proceso de
facturacion, generando un uso inadecuado de los recursos humanos y materiales,
asi como afectaciones en los tiempos de entrega de recibos a los usuarios y en el
cierre oportuno de los ciclos de facturacion. Por lo tanto, resulta fundamental disefar
e implementar una estrategia de mejora continua que permita reestructurar las rutas
de toma de lecturas, optimizar los tiempos de recorrido, incrementar la productividad
del personal y fortalecer el control del proceso, contribuyendo a una operacion mas

eficiente en la Agencia Comercial Huamantla.



1.4 OBJETIVO GENERAL

Disenar e implementar una estrategia de mejora continua en el proceso de toma de

lecturas y reestructuracion de rutas en la Agencia CFE Huamantla, mediante la

elaboracién de herramientas digitales de control (bitacora, calendario y analisis de

desempefio) que optimicen la productividad y reduzcan los tiempos muertos

operativos.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

Disenar y aplicar una bitacora digital en Excel para el registro diario de
actividades de los auxiliares, con el fin de controlar los tiempos de salida,
llegada y observaciones de campo.

Elaborar un calendario de rutas por ciclos y zonas, que permita planificar y
distribuir equitativamente las zonas de trabajo entre los auxiliares, evitando
duplicidad o desorganizacion en la asignacion.

Elaborar un formato de registro de paros no planificados para analizar los
tiempos muertos y el desempefio del personal, mediante la recoleccion y
procesamiento de datos registrados en este formato, para identificar causas
de retrasos, incidencias y areas de oportunidad.

Desarrollar una hoja de verificacion mensual que consolide la informacién por
ciclo del personal de campo, contabilice las ineficiencias en la toma de
lecturas y facilite su analisis grafico, con el fin de identificar oportunidades de
mejora y optimizar el desempefio del proceso de facturacion.

Disefar diagrama de Gantt que permita planificar, calendarizar y dar
seguimiento a las actividades del proceso de toma de lecturas, definiendo
tiempos, responsables y secuencia de tareas, con el fin de evitar traslapes,
retrasos y tiempos muertos.

Proponer la reestructuracion de rutas de lectura basada en datos reales
obtenidos de las bitacoras y calendarios, aplicando herramientas graficas y

analiticas que justifiquen los cambios y aumenten la eficiencia operativa.



7. Establecer indicadores de productividad (KPIs) para medir mensualmente la
eficiencia del proceso, el porcentaje de incidencias y el tiempo promedio por

auxiliar, reforzando el compromiso con la mejora continua en la agencia.

1.6 DELIMITACION

Alcance temporal: El presente proyecto se llevara a cabo durante un periodo de 5
meses durante el periodo del mes de agosto hasta enero del 2026. En el cual se
llevara a cabo el diagndstico del proceso de facturacion, especificamente en la
etapa de toma de lecturas, asi como la recopilacion, analisis y seguimiento de la
informacion operativa necesaria para la elaboracion de la propuesta de mejora.
Asimismo, dentro de este periodo se disefiaron e implementaron las herramientas
de mejora continua orientadas a la reestructuracion de rutas y al fortalecimiento del
control del proceso, considerando los ciclos de facturacion establecidos por la
Comisién Federal de Electricidad (CFE).

Ambito organizacional: El proyecto se desarrolld en la Agencia Comercial
Huamantla de la Comision Federal de Electricidad (CFE), enfocandose en el area
operativa relacionada con el proceso de facturacion, especificamente en la actividad
de toma de lecturas realizada por el personal de campo. El alcance organizacional
se limita al analisis de la asignacion de rutas, control de recorridos y seguimiento
del desempefio del personal involucrado en dicha actividad, sin considerar otras

areas, agencias o procesos ajenos al objetivo del estudio.



1.7 JUSTIFICACION

La reestructuracion de las rutas de trabajo y facturacién en la CFE responde a la
necesidad de mejorar la eficiencia operativa y reducir costos. Las rutas ineficientes
generan gastos innecesarios en combustible, mantenimiento vehicular, retrasos en
la operacidon y una dependencia constante de horas extras por parte del personal,

alcanzando aproximadamente el 60% en cada mes.

De acuerdo con los calculos realizados y el analisis de ndbminas, las horas extras
representan un incremento estimado del 30% al 45% sobre el salario base del
trabajador, considerando que dichas horas se pagan entre un 100% y 200%
adicional, conforme a la normativa laboral aplicable. Esta practica impacta
directamente en el presupuesto operativo, destinandose de manera estimada entre
un 8% y 12% del presupuesto mensual del area al pago de horas extras. Por efectos
de discrecion y confidencialidad de la informacion financiera, los valores
mencionados se expresan unicamente en términos porcentuales, ya que

corresponden a datos reales de la empresa.

Una optimizacion basada en datos permitira disminuir estos costos, asegurando un
uso mas racional de los recursos asignados. Ademas, un disefio de ruta éptimo
incrementa la productividad de los operadores, permitiéndoles realizar mas lecturas
en menos tiempo y con menor esfuerzo. Esto agiliza la cadena de facturaciéon y
contribuye a cerrar los ciclos de manera oportuna, mejorando la eficiencia del

proceso en general.

La redistribucion equilibrada de la carga de trabajo también favorece la equidad
laboral y fortalece el clima organizacional; ya que las desigualdades en la asignacion
de rutas y en la complejidad de los recorridos merman la motivacion del personal y
generan percepciones de trato inequitativo. Esta situacion genera inconformidades
operativas y contribuye a la solicitud recurrente de horas extras como mecanismo
para compensar dichas cargas desbalanceadas. Al corregir estas condiciones, se
promueve un ambiente de trabajo mas justo, se mejora la disposicion del personal

operativo y se reduce la necesidad de extender jornadas laborales.



Un proceso de lectura mas agil y preciso se traduce igualmente en una mayor
calidad del servicio al usuario, reduciendo errores en la facturacion y garantizando
la emision puntual de los recibos, lo que refuerza la confiabilidad y la imagen de la
CFE.

El proyecto se alinea con los objetivos institucionales de modernizacion, eficiencia
operativa y mejora continua de la empresa, asegurando que las acciones

propuestas tengan un impacto significativo en los procesos comerciales.



CAPITULO Il
2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Definiciones y conceptos clave

2.1.1 Mejora Continua

La mejora continua es un proceso continuo que implica analizar el rendimiento,
identificar oportunidades y realizar cambios graduales en los procesos, los
productos y el personal. Al analizar y ajustar los procesos, tu empresa puede ahorrar

tiempo y ofrecer un producto mejor en general. (Atlassian, 2026)

La mejora continua, a menudo denominada proceso de mejora continua (PMC) o
gestidon de la mejora continua (GCM), se define como un esfuerzo sistematico y
continuo para mejorar productos, servicios o procesos a lo largo del tiempo. El
objetivo primordial de la mejora continua es introducir progresivamente pequefios
cambios positivos que, en conjunto, conduzcan a mejoras significativas de la

eficacia, la calidad y el rendimiento general. (Alam, 2024)

La mejora continua incluye 13 principales caracteristicas clave:

o Enfoque iterativo: La mejora continua es un proceso iterativo que implica
introducir pequefios cambios graduales en las practicas existentes. Se trata
de un ciclo continuo de planificacién, aplicacion de cambios, evaluacion de

resultados y ajuste del planteamiento en funcion de la informacion recibida.

« Participacion de los empleados: Hace hincapié en la participaciéon de los
empleados a todos los niveles de la organizacién. Los trabajadores de
primera linea suelen tener una valiosa perspectiva de las operaciones

cotidianas y pueden aportar ideas de mejora.

« Toma de decisiones basada en datos: La mejora continua se basa en

datos e indicadores de rendimiento para evaluar el impacto de los cambios.



La toma de decisiones basada en datos garantiza que las mejoras se basen

en resultados mensurables y no en suposiciones.

Resolucién de problemas: Implica identificar y abordar los problemas de
forma sistematica. En lugar de reaccionar ante los problemas a medida que
surgen, la mejora continua fomenta un enfoque proactivo de la resolucion de

problemas.

Filosofia Kaizen: La mejora continua suele asociarse a la filosofia Kaizen,
término japonés que significa «cambiar para mejorar». El kaizen se centra en

realizar pequefios cambios continuos para mejorar los procesos y sistemas.

Aspecto cultural: Es tanto una mentalidad cultural como un conjunto de
metodologias. Las organizaciones con una cultura de mejora continua

animan a los empleados a buscar oportunidades de mejora e innovacion.

Enfoque centrado en el cliente: La mejora continua hace especial hincapié
en satisfacer o superar las expectativas de los clientes. El objetivo es ofrecer

productos o servicios que aporten un valor constante a los clientes.

Adaptabilidad: Las organizaciones comprometidas con la mejora continua
son adaptables al cambio. Reconocen que el entorno empresarial es
dindmico y que la mejora continua es esencial para seguir siendo

competitivos.

Principios Lean y Six Sigma: Lean y Six Sigma son metodologias utilizadas
a menudo en los esfuerzos de mejora continua. Lean se centra en eliminar
los residuos y optimizar los procesos, mientras que Six Sigma pretende

reducir la variacion y los defectos en los procesos.

Bucles de realimentacion: La mejora continua incorpora circuitos de
retroalimentacion en varias fases del proceso. Las revisiones y evaluaciones
periddicas ayudan a determinar qué funciona bien, qué hay que mejorar y

qué ajustes son necesarios.



« Formacion de los empleados: Las organizaciones invierten en programas
de formacién para desarrollar las habilidades y conocimientos de los
empleados en metodologias de mejora continua. Esto garantiza que los
trabajadores estén preparados para contribuir activamente a las iniciativas

de mejora.

o Alineacion de objetivos: Las actividades de mejora continua estan
alineadas con los objetivos estratégicos de la organizacion. Las mejoras se
orientan a la consecucion de objetivos especificos que contribuyen al éxito

global de la empresa.

o Sostenibilidad: La mejora continua no es un proyecto puntual; es un
compromiso a largo plazo. Las organizaciones que adoptan una cultura de
mejora continua entienden que para mantener el éxito es necesario un

esfuerzo continuo de adaptacion y mejora de los procesos.

Al adoptar la mejora continua, las organizaciones pretenden fomentar una cultura
de innovacion, eficiencia y adaptabilidad que les permita afrontar los retos de un

entorno empresarial en rapida evolucion. (Alam, 2024)

2.1.2 Estudio de Tiempos y movimientos

El estudio de tiempos y movimientos es una técnica cientifica que se enfoca en
analizar y mejorar la forma en que se realizan las tareas dentro de una empresa o
area de trabajo especifica. Consiste en observar, medir y registrar sistematicamente
cada movimiento realizado por los trabajadores, asi como el tiempo requerido para
completar cada tarea. El objetivo es identificar movimientos innecesarios, tiempos
muertos, desplazamientos ineficientes y cualquier otro factor que afecte la

productividad y la calidad del trabajo. (Gomez, 2025)

El estudio de tiempos y movimientos es una metodologia que permite determinar

estandares de trabajo y eliminar ineficiencias. Taylor (1911) establecio las bases del



analisis cientifico del trabajo mediante la observacién sistematica de tareas para

encontrar el método mas eficiente.

Barnes (1997) explica que el estudio de tiempos ayuda a identificar retrasos,

movimientos innecesarios, ciclos ineficientes y tiempos muertos.

Rodriguez y Rodriguez (2024) Entre las aplicaciones mas comunes del estudio de

tiempos y movimientos se encuentran:
« Mejora de la eficiencia y productividad en los procesos laborales.
e Reduccion de los costos de produccién y los tiempos de entrega.
e Optimizacion del uso de recursos y materiales.
e Mejora de las condiciones laborales y la seguridad en el trabajo.
e Mejora de la calidad de los productos y servicios.

La importancia del estudio de tiempos y movimientos radica en su capacidad para
identificar los procesos ineficientes y mejorarlos para aumentar la produccién y

reducir los costos de produccion. (Rodriguez & Rodriguez, 2024)

2.1.2.1 Estudio de tiempos

Estudio de tiempos: actividad que implica la técnica de establecer un estandar de
tiempo permisible para realizar una tarea determinada, con base en la medicion del
contenido del trabajo del método prescrito, con la debida consideracién de la fatiga

y las demoras personales y los retrasos inevitables. (Lopez & Lopez, 2020)

Para Niebel (2014). “Un buen estudio de tiempos se logra implantar tiempos con
estandares para la realizacion de procesos destinados a desarrollarse”. Se

encuentra enfocada a medida sobre los procesos a desarrollar, tomando en cuenta



los desgastes como fatiga, demorar por parte del operario, situaciones que no se

pueden evitar (p. 35).

Hoy en dia las industrias de bienes y servicios se organizan de manera progresiva
los analisis de tiempo en cada proceso, ya siendo procedimientos basicos, donde
es analizado de manera coherente por el encargado de area. De esa manera tener

que saber cuanto tiempo se requiere para desarrollar cada proceso:

Conocer cantidad productiva del area.
Seguir una secuencia de evaluacion
Saber en exactitud el tiempo invertido dentro de los procedimientos.

Establecer las operaciones a realizar

YV V V V V

Hallar la eficiencia y eficacia

Para Garcia (2005). “El calificar al personal es la manera de conocer realmente los
tiempos requerido hacer lo programado. Y que permitan ser y estar siempre en
competencia en el rubro laboral”. Logrando sobresalir de la forma de trabajo
moderado, y otra de manera al eficiente. (p.209). La realizacion de los trabajos
moderados es mas certera, porqué de esa manera podemos ver el desarrollo de los
procesos real. Evitando hacer muchos esfuerzos y evitando que el personal realice

por beneficio.

Hoy en dia la metodologia se acepta a nivel mundial, porque ayuda conocer el
desenvolvimiento de parte del personal. Por ello los especialistas realizan analisis.
De esa manera la investigacion utiliza el sistema de Westinghouse de la siguiente
manera: Al evaluar al personal, se tiene en cuenta las siguientes: Habilidades,

esfuerzos, condiciones, consistencias (p.107-108).



El estudio de tiempos es una técnica de medicion del trabajo empleada para
registrar los tiempos de trabajo y actividades correspondientes a las operaciones de
una tarea definida, efectuada en condiciones determinadas, con el fin de analizar
los datos y poder calcular el tiempo requerido para efectuar la tarea segun un
método de ejecucion establecido. Su finalidad consiste en establecer medidas o

normas de rendimiento para la ejecucion de una tarea. (Cruelles , p. 43)

Hay dos métodos basicos para realizar el estudio de tiempos, el continuo y el de

regresos a cero.

1. Método continuo se deja correr el crondmetro mientras dura el estudio. En
esta técnica, el crondmetro se lee en el punto terminal de cada elemento,
mientras las manecillas estan en movimiento. En caso de tener un

crondmetro electrénico, se puede proporcionar un valor numeérico inmovil.

2. Método de regresos a cero el crondmetro se lee a la terminacién de cada
elemento, y luego se regresa a cero de inmediato. Al iniciarse el siguiente
elemento el crondmetro parte de cero. El tiempo transcurrido se lee
directamente en el crondmetro al finalizar este elemento y se regresa a cero

otra vez, y asi sucesivamente durante todo el estudio.

2.1.2.2 Estudio de movimientos

Estudio de movimientos: analisis cuidadoso de los diversos movimientos que

efectua el cuerpo al ejecutar un trabajo. (Lépez & Lépez, 2020)

También llamado estudio de métodos de una tarea es la investigacion sistematica
de las operaciones que la componen, su tipologia, materiales y herramientas
utilizadas. El estudio de métodos divide y desglosa la tarea en una parte razonable
de operaciones. De esta manera se entiende mejor como se ejecuta la tarea, y de

este modo sirve para unificar un método operatorio para todos los implicados en su


https://www.gestiopolis.com/estudio-de-los-tiempos-de-trabajo/

ejecucion. Ademas, es el punto de partida para su mejora, si bien se hace notar que
el hecho de describir un método operatorio ya es en si una mejora, probablemente

la mas importante. (Cruelles, p. 43)

El estudio de movimientos se puede aplicar en dos formas, el estudio visual de los
movimientos y el estudio de los micromovimientos. El primero se aplica mas
frecuentemente por su mayor simplicidad y menor costo, el segundo sélo resulta
factible cuando se analizan labores de mucha actividad cuya duracion y repeticion

son elevadas.

2.1.2.2.1 Movimientos basicos
Existen 17 movimientos basicos que desarrollaron los Gilberth, donde al desarrollar

el analisis de los movimientos concluyeron que todo tipo de trabajo
independientemente si es productivo o no puede ser realizado con la combinacion

de estos 17 movimientos llamados therbligs. (Ingenieria Online, 2018)

Movimientos Eficientes
Simbolo Descripcién

r un objeto. Dependendo de 1a distancia que recorre ka mano es el tiepo.

Ilustracion 3. Clasificacién de movimientos eficientes e ineficientes



2.1.3 Indicadores de desempeino
Los indicadores de desempefio se definen como instrumentos de medicién
cuantificables, esto respecto al rendimiento de una persona o un area para alcanzar

un objetivo especifico en un periodo determinado de tiempo.

Los indicadores de desempeiio (también conocidos como KPI o Key Performance
Indicators) son métricas cuantitativas o cualitativas que miden y evaluan el
rendimiento de una empresa, departamento o trabajador en relacién con objetivos

especificos.

El propdsito de establecer un indicador es tener “un valor de referencia a partir del
cual, se puede establecer una comparacion entre las metas planeadas y el

desempefio logrado”.

Los indicadores de desempefio, nos debe proveer informacion certera, “acerca del
funcionamiento de nuestra organizacion permitiendo la evaluacion de resultados.”
(Cortés & Cortés, 2024)

2.1.3.1 KPI's:

Los KPI, también conocidos como Key Performance Indicators, en inglés, son los
indicadores de medicion de la productividad que puedes utilizar para medir el
rendimiento en todos los departamentos de una empresa —ventas, marketing,

soporte, operaciones, entre otros.

Un indicador o métrica estandar es solamente el numero que indica el valor de una

variable.

De acuerdo con KPIl.org, los KPI brindan un enfoque para la mejora estratégica y
operativa, También “crean una base analitica para la toma de decisiones y ayudan
a centrar la atencion en lo que mas importa”. Siguiendo esa linea, desde el sitio web

Pensemos, agregan que los KPI proporcionan “la informaciéon sobre el desempefio



que permite a las organizaciones (o sus stakeholders) comprender si la organizacion

esta o no en el rumbo hacia las metas”. (Andrés & Andrés, 2025)

La gestion con el uso de KPI incluye el establecimiento de objetivos (el nivel

deseado de rendimiento) y el seguimiento del progreso de esos objetivos.

2.1.3.2 Importancia de establecer indicadores de desempeio

1) Mejorar la gestion interna de una organizacion para el cumplimiento de sus

objetivos.
2) Aumentar la eficiencia en la asignacion de los recursos.
3) Mejorar la transparencia frente a los agentes internos y externos.

4) Realizar el seguimiento al logro de los objetivos y productos estratégicos de una

organizacion u empresa a favor de su objetivo.

Los criterios e indicadores de evaluacion miden el desempefio de una actividad o

proceso y descubren problemas o posibles mejoras. Asi, un indicador debe ser:

o Especifico: se deben marcar unos puntos alcanzables y concretos. Muchas
veces uno de los problemas es que no queda claro qué es lo que se debe

alcanzar midiendo con ese indicador.
o Medible: una métrica siempre debe basarse en la cuantificacion.

« Alcanzable: no tiene sentido poner marcas o cuotas inalcanzables cuando
medimos un proceso. No va a ser perfecto y si es excesivamente dificil
alcanzar el nivel que queremos con el indicador, quiza es porque sea

inalcanzable.

« Relevante: importante y decisivo para tu negocio o area.



2.1.3.3 Tipos de indicadores de desempeiio

2.1.3.3.1 Indicadores financieros

Los indicadores financieros son aquellos que miden el desempefio financiero de la
organizacion. Estos indicadores se enfocan en la medicion de los ingresos, los
costos, los beneficios, el flujo de caja y otros aspectos financieros. Los indicadores
financieros son importantes para evaluar la rentabilidad de la empresa y para tomar

decisiones sobre la asignacion de recursos y la inversion.

« Tasa de crecimiento de ventas: mide el desempefio del negocio en el
mercado y la evolucion de las ventas en el tiempo. Puedes medir este

indicador con la siguiente formula:

TCV= (ventas del periodo actual — ventas del periodo anterior) / ventas del periodo

anterior x 100)

« Costo de adquisicion de clientes (CAC): mide qué cantidad de recursos la

empresa destina a captar nuevos clientes.

Entre los indicadores de desempefio de una empresa, este permite medir el
crecimiento desde el punto de vista de los clientes. Usa la siguiente férmula para
medir el CAC:

CAC = (todo lo invertido en marketing + todo lo invertido en ventas) / numero de

clientes conquistados

e Retorno de lainversién (ROI): sirve para medir cual fue el retorno financiero
(beneficio o utilidad) de una inversién realizada por la empresa y se obtiene

con la siguiente formula:

ROI = (Rendimiento obtenido — inversion) + inversion x 100.



2.1.3.3.2 Indicadores operativos
Los indicadores operativos miden el desempefio de la organizacion en areas clave

como la produccion, la logistica, la calidad y el servicio al cliente. Estos indicadores
se centran en la medicidn de la eficiencia y la eficacia de los procesos y actividades
operativas de la empresa. Los indicadores operativos son importantes para
identificar las areas que necesitan mejoras y para tomar decisiones sobre la

optimizacién de los procesos operativos.

2.1.3.3.2.1 Tipos de indicadores de operaciones

¢ Indicadores de productividad: Miden la cantidad de productos o servicios
generados respecto a los recursos utilizados.

¢ Indicadores de eficiencia: Analizan la relacion entre el rendimiento real y el
esperado, revelando el nivel de aprovechamiento de los recursos.

¢ Indicadores de calidad: Evaluan el grado que los productos o servicios
cumplen con los requisitos establecidos.

¢ Indicadores de cumplimiento: Valoran si las operaciones ejecutadas
respetan los lineamientos, normativas y objetivos planteados por la

organizacion.

2.1.3.3.3 Indicadores de satisfaccion del cliente

Los indicadores de satisfaccién del cliente miden el nivel de satisfaccién de los
clientes con los productos y servicios de la empresa. Estos indicadores se enfocan
en la medicion de la calidad del servicio, la atenciéon al cliente, la resolucién de
problemas y la lealtad del cliente. Los indicadores de satisfaccion del cliente son
importantes para medir el impacto de la empresa en el mercado y para tomar

decisiones sobre la mejora de la experiencia del cliente.

Algunos de ellos son:



e Tasa de abandono: identifica cuantos clientes han abandonado el servicio
en un periodo determinado.

e Tasa de retencion de clientes: mide la cantidad de clientes que una
empresa retiene en un periodo determinado.

e NPS (Net Promoter Score): mide el nivel de lealtad y la probabilidad de que
el cliente recomiende la empresa a otras personas.

e CES (Customer Effort Score): mide cuanto esfuerzo necesita el cliente para
utilizar los productos o servicios de la empresa o realizar una accion, por
ejemplo, entrar en contacto con el servicio de atencién al cliente.

e CSAT (Customer Satisfaction Score): se utiliza para calcular la satisfaccion
del cliente con un proceso, producto o servicio en particular.

e SPS (Service Partner Satisfaction): indica, de forma cuantitativa, el grado
de satisfaccion del cliente en relacidn con los servicios brindados por un socio
comercial o proveedor especifico.

e FCR (First Contact Resolution): mide cuantas solicitudes se resolvieron en
el primer contacto con la empresa.

e FRT (First Response Time): mide el tiempo que tarda el cliente en recibir
una primera respuesta.

e Tiempo medio de servicio: calcula la duracibn media del servicio en los
diferentes canales —teléfono, chatbot, etc.

o Tiempo medio en espera: mide cuanto tiempo debe esperar el cliente en la

fila antes de que lo atiendan.

2.1.3.3.3.1 Importancia de los indicadores de satisfaccion de cliente

Segun Gartner, la estrategia customer centric, que pone la satisfaccion del cliente
como prioridad, ayuda a construir confianza y lealtad. Esta vision consiste en
escuchar a los consumidores y trabajar para atender sus necesidades. El estudio
también sefiala que los profesionales de marketing que escuchan a sus clientes

experimentan un crecimiento 1.6 veces mayor.



Los indicadores de satisfaccion del cliente sirven para conocer y analizar el nivel de
conformidad de los clientes en relacion con los diversos aspectos de un negocio,
como productos, servicios, atencion y experiencias. Estas métricas ayudan a
impulsar la mejora continua de productos o servicios, la retencion de clientes y el

crecimiento empresarial a largo plazo.

También sirven para medir la efectividad de las estrategias implementadas. Por
ejemplo, ante procesos de cambio, las organizaciones pueden comparar las
calificaciones de satisfaccion anteriores para determinar si las mejoras fueron

significativas.

2.1.4 Rutas operativas y logistica de campo

2.1.4.1 Logistica y su posicion tedrica contemporanea

La logistica se ha transformado de una funcion operativa tradicional a un
componente estratégico clave en las cadenas de suministro modernas. Las
decisiones logisticas ya no solo implican mover productos del punto A al B, sino
integrar tecnologias, procesos y analisis de datos para lograr eficiencia, flexibilidad

y sostenibilidad en toda la operacién.

Esto implica coordinar actividades como transporte, almacenamiento, distribucién y
atencion operativa en campo, donde las rutas y los tiempos de ejecucidén son

determinantes para el desempefio organizacional.

2.1.4.2 Conceptualizacién de logistica

La logistica es un proceso que se basa en la coordinacion y que ademas implica la
correcta movilizacidn de todos los recursos, personal, materiales y equipos de un
lugar establecido hacia otro el cual estara destinado al almacenamiento de dichos

productos. (Bricefio & Bricefio, 2021)



La logistica es un proceso que sirve para que las compainias puedan organizarse
de forma correcta para poder utilizar diferentes medios y métodos relacionados con
la produccion y la comercializacion de los productos que realiza. Es un medio por el
cual los productos pueden ser llevados a un lugar determinado cumpliendo una serie
de condiciones que son importantes para poder mantener la maxima rentabilidad y

para satisfacer las necesidades de los usuarios.

2.1.4.3 Origen

Segun los expertos, la logistica existe desde tiempos relacionados con los imperios
griegos y romanos pues éstos se encontraban ligados al concepto y lo aplicaban en
el momento en el que necesitaban transportar los bienes entre los pueblos,
principalmente cuando se referia al aspecto militar. Fue en el afio 1811 que el
termind se acuid por primera vez gracias al escritor William Mauller, quien se
encargd de publicar un articulo llamado “Los Elementos del Arte de la Guerra”,

especificamente en uno de los articulos titulado “logistica”.

A pesar de que el concepto en sus inicios estuvo muy relacionado con la guerra, en
la actualidad se utiliza para referirse a todo lo que se relaciona con el transporte y
con la gestion de mercancias en las empresas. Los nuevos e innovadores
paradigmas le dan actualmente a los clientes a escoger las mejores formas para el
transporte de los productos y esto ha ocasionado un impacto positivo en las

empresas. (Bricefio & Bricefio, 2021)

2.1.4.4 Planificacion de rutas
La planificacion de rutas consiste en calcular el camino que un transporte o vehiculo
debe recorrer para realizar ciertas paradas de la forma mas rentable, segura y

rapida. Por lo general, las empresas dedicadas a la logistica se sirven de softwares



para generar los mapas con los que las agencias de reparto han de trabajar.

(Mecalux, s. f.-d)

2.1.4.4.1 Beneficios de la planificacion de rutas para la logistica

Costos de transporte reducidos. Recabar informacion sobre elementos
como peajes presentes en las areas de reparto, el consumo de combustible

de los vehiculos y su deterioro ayuda a mantener estos gastos a raya.

Tiempos de entrega competitivos. Automatizar la planificacion de rutas
permite que los conductores puedan centrarse en su tarea e iniciar sus
recorridos lo antes posible. Asi, las entregas se completan en plazos mas
cortos, lo que mejora el nivel de satisfaccién de empleados y usuarios, eleva

las posibilidades de una segunda compra y aumenta la rentabilidad.

Prevencion de riesgos. Hacer uso de datos de navegadores GPS y de la
experiencia previa de los chéferes no solo contribuye a identificar las rutas
que son rapidas y eficientes, sino que también garantiza la seguridad de la

carga y de los empleados.

Recortes en las emisiones. Reducir los desplazamientos innecesarios y los
atascos escogiendo los mejores recorridos, utilizar vehiculos eléctricos y
no contaminantes y respetar las zonas de trafico restringido disminuye las

emisiones de particulas y cuida del planeta.

2.1.4.5 Planificacion eficiente de rutas logisticas

¢ Inventario. Contar con una visién en tiempo real de los recursos de los que

dispone la compafia incrementa la capacidad de adaptacién y la posibilidad
de hacer ajustes ante cambios en la demanda o disrupciones. Programas
como el Distributed Order Management System Easy DOM centralizan la
gestion de la cadena de suministro y permiten hacer un seguimiento de los

pedidos y de las incidencias.
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Enrutamiento de pedidos. Establecer preferencias segun las cuales enviar
articulos desde un centro de distribucién o almacén u otro contribuye a que
las entregas se hagan cuanto antes y comporta menores costos
operacionales. Esta es otra ventaja de los softwares DOM.

Condiciones de las rutas existentes. Es preciso conocer cuestiones como
posibles limitaciones de acceso o la presencia de peajes en los recorridos a
completar por la empresa, pero también aspectos de caracter mas temporal
como las condiciones meteorologicas.

Direcciones de entrega y su orden. Establecer la ruta a seguir antes de la
carga del vehiculo facilita una mejor organizacién de las mercancias en su
interior. Asi, el sistema de gestion de almacenes Easy WMS agrupa las
tarimas en funcion de si corresponden a un mismo pedido o ruta para agilizar
la distribucién de la carga en los camiones o furgonetas.

Tiempo total de recorrido. Ademas de sumar el tiempo de desplazamiento,
hay que tener en consideracion algunos minutos adicionales para efectuar
las cargas o descargas en cada una de las paradas. Igualmente, cuando se
trata de logistica de ultima milla, hay que reservar un espacio temporal a la
interaccion con el cliente.

Vehiculos disponibles. Saber de cuantos vehiculos se dispone y supervisar
sus movimientos en los accesos del almacén otorga una ventaja a la hora de
entregar los pedidos a tiempo. Para ello pueden utilizarse médulos como el
Yard Management System (YMS), que muestra a la persona responsable de
la logistica toda la informacién sobre las entradas y salidas y sincroniza las
operaciones en los andenes de carga y descarga.

Experiencia del cliente. El objetivo es coincidir con los usuarios para
entregarles la mercancia lo antes posible, lo que aumenta la satisfaccion de

los consumidores con el servicio.

2.1.4.6 Estrategias clave para la optimizacion de rutas

1.

Planificacion basada en restricciones reales



Modela ventanas horarias, multiviaje, peso/volumen, compatibilidades de
vehiculo, zonas y subzonas, proximidades y servicios especiales. El objetivo
es equilibrar “6ptimo matematico” y aplicabilidad en campo.

2. Orquestacion por zonas y ventanas
Segmenta el territorio y asigna franjas temporales. Las rutas retén absorben
picos y contingencias; la secuencia se estabiliza y se reducen esperas.

3. Seguimiento en tiempo real y replanificacion
Monitoriza estado de ruta, retrasos e incidencias; ajusta paradas y comunica
cambios. El trazado real y la evidencia digital (firma, fotos) incrementan el
control y la confianza del cliente.

4. Movilidad y digitalizacién de evidencias
La app de reparto debe cubrir: albaran digital, devoluciones/envases, control
de cobro, reporte de incidencias y mantenimiento. Menos papel, menos
duplicidades y cierre administrativo mas rapido.

5. Integracion con ERP y apertura de APIs
Sincroniza pedidos, tarifas y confirmaciones; devuelve documentos e
incidencias. Actuar como hub permite sumar fuentes (localizacion, tacégrafo,
temperatura) y acabar con silos de informacion.

6. KPIs y control de costes
Sigue coste por ruta/vehiculo/cliente, margen por zona, desviacion plan-real,
puntualidad, % de evidencias y reintentos. Con estas métricas, la

optimizacion de rutas se traduce en ROl y decisiones operativas claras.

2.1.5 Gestion de procesos

2.1.5.1 Gestion de Procesos (BPM)

La gestion de procesos es un enfoque sistematico para disefiar, implementar y
mejorar los procesos dentro de una organizacion. En esencia, se trata de analizar
cada etapa de un proceso, desde el inicio hasta el final, para identificar

oportunidades de mejora. La gestiéon de procesos implica un analisis profundo de



las tareas, responsabilidades y herramientas utilizadas en cada etapa del proceso,

con el objetivo de optimizar el flujo de trabajo y lograr la eficiencia.

La gestion de procesos implica varios enfoques, herramientas y técnicas para
mejorar la eficacia y eficiencia. Un elemento clave es la documentacion precisa de
cada proceso. Esto ayuda a entender mejor las tareas y a identificar areas de
mejora. La gestion de procesos también se concentra en la creacién de flujos de
trabajo mas eficientes y en la disminucién de los tiempos de ciclo. La gestién de
procesos es fundamental para que una organizacién sea competitiva en el mercado

actual.

2.1.5.2 Etapas de la gestion de procesos
1. Planificacion

En esta fase se analiza el conjunto de actividades involucradas, el objetivo del

proceso y su relacidon con la estrategia de la empresa.

La etapa de planificacion sirve como guia que guiara el trabajo hacia el logro de las

metas organizacionales. Para hacer esto, necesitas:
« definir claramente los objetivos de cada proceso;
« establecer metas;

o Identificar los recursos necesarios para las actividades dentro de cada

proceso.

2. Modelado de procesos

El modelado corresponde al disefio del flujo de trabajo, es decir, cobmo se

implementara el proceso que se esta desarrollando.

En esta etapa el objetivo es representar visualmente y documentar detalladamente

como se llevan a cabo las actividades dentro de una organizacion.



3. Simulacion

Esta es la fase en la que se prueban las actividades definidas en el paso anterior.
Esto ayuda a comprender cédmo funciona en la practica lo imaginado y cémo
reaccionan los empleados ante el nuevo proceso. La fase de simulacién también es
importante para recopilar conocimientos que puedan ayudar a mejorar la solucion

propuesta.
4. Implementacion

Con base en la experiencia adquirida en la simulacion, realizar los ajustes
necesarios y poner el proceso en practica. Podemos decir que es la fase en la que
la teoria se encuentra con la practica. Es decir, el momento en el que el proceso,

modelado y analizado, se pone en funcionamiento en la organizacion.

En este punto se produce la transicion del estado actual al nuevo estado deseado.
También es en la fase de implementacién cuando los cambios propuestos se
comunican a todos los involucrados, asegurando que comprendan sus roles y

responsabilidades en el nuevo proceso.
5. Mejora

Después de la implementacién y el monitoreo, el analisis de datos se combina para
ayudar a identificar oportunidades de optimizacion. Con base en los insights
obtenidos, se realizan ajustes y actualizaciones al proceso, buscando eliminar

cuellos de botella, reducir desperdicios y aumentar la eficiencia.

Este enfoque de interaccion y ciclo continuo permite a las empresas evolucionar
constantemente, adaptandose a las nuevas demandas y tecnologias. Por tanto, la
mejora es un ciclo que se repite, asegurando que los procesos estén siempre
alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion y contribuyendo a la

reduccion de costes y al aumento de la competitividad



2.2.1 Bases Teoricas Y Modelos
2.2.1 Modelo de PDCA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)
2.2.1.1 Filosofia (PDCA)

PDCA fue desarrollado por el Dr. W. Edwards Deming, un estadistico
estadounidense y experto en gestion de calidad, en la década de 1950. El trabajo
de Deming se centr6 en ayudar a las empresas a mejorar sus procesos de
produccion y lograr mejores resultados. El creia que la calidad era un factor clave

de éxito y que solo se podia alcanzar a través de un proceso de mejora continua.

PDCA se basa en el método cientifico de resolucion de problemas, que implica
desarrollar una hipétesis, probarla y refinarla hasta encontrar una solucion. Deming
vio que este mismo proceso podia aplicarse a los procesos empresariales y de

produccion, y asi nacié PDCA.

El proceso de resolver problemas utilizando el ciclo PDCA se basa en el método
cientifico. Implica planificar un experimento para probar una hipétesis, ejecutar el
experimento, estudiar los resultados y utilizar esa informacién para formar nuevas
hipdtesis. Este ciclo es iterativo, lo que significa que es un proceso continuo que
nunca debe detenerse. Una vez que se completa un experimento, el foco debe
desplazarse hacia la planificacion del siguiente para continuar avanzando hacia la

mejora.

La belleza del ciclo PDCA radica en su simplicidad y efectividad. Al seguir este
proceso, las organizaciones pueden lograr una mejora continua en sus procesos y
operaciones, lo que lleva a una mejor calidad, mayor eficiencia y mayor satisfaccion
del cliente. Este ciclo enfatiza la importancia de ser proactivo, en lugar de reactivo,
en la resolucion de problemas y fomenta una mentalidad de mejora continua.
(Empresa, 2025)



El Ciclo de Deming fomenta la cultura de mejora continua, mediante la repeticion
constante del ciclo, las empresas pueden identificar areas de mejora, implementar
cambios y evaluar los resultados. Esto permite una evolucion constante,
optimizando los procesos y alcanzando niveles cada vez mas altos de eficiencia y

calidad.

La teoria de Deming busca mejorar la calidad de los productos y servicios a travées
de la eliminacion de desperdicios y la mejora continua. A través de sus principios,
Deming ha logrado contribuir significativamente a la transformacion de muchas
organizaciones en todo el mundo. Implementar estos principios requiere de un
compromiso constante y un enfoque enfocado en el cliente. la teoria de Deming es
una herramienta importante para aquellos que buscan mejorar la calidad y la

eficiencia en sus procesos. (Xmind, 2025b)

W. Edwards Deming es uno de los creadores del concepto de mejora continua, el
objetivo principal del sistema de gestion de la calidad. En la década de 1940 empezo
a trabajar con los procesos industriales y de fabricacion e introdujo muchas de las
herramientas que se utilizan en las iniciativas de mejora de la calidad; sus ideas y
sus conceptos se usan hoy en dia para generar resultados de analiticos fiables y de
calidad. Deming describié catorce puntos para la calidad, dos puntos son

particularmente importantes:

a) Dejar constancia del propésito de mejora. EI mensaje es que es necesario

trabajar constantemente para hacer que el proceso sea mejor.

b) Mejorar constantemente y para siempre. Esta afirmacion apunta que la mejora
continua siempre sera una meta. La perfeccion no se alcanza nunca, pero
intentaremos acercarnos a ella lo maximo posible. La mejora continua de procesos

es un aspecto que nunca esta finalizado, sino que continua “para siempre”.



“La Mejora Continua es una actividad recurrente para aumentar la capacidad, para

cumplir con los requisitos” (Deming, 1993) que se mencionan a continuacion:

e Analizar y evaluar la situacion actual.

o Establecer objetivos para la Mejora.

e Implementar una posible solucion.

e Medir, verificar, analizar y evaluar los resultados de la implementacién.
e Formalizar dichos cambios.

e Los resultados se revisan para detectar oportunidades de mejora.

La mejora es una actividad continua, y parte de la informacién recibida del propio

sistema y de los clientes.
Un proceso de Mejora Continua esta integrado actividades como:

e Realizar un estudio de un proceso, cambios para una mejora, organizacion y
planeacion para implementarlo.

e Llevar al cabo la planeacioén y el cambio.

e Observar los efectos adquiridos.

e Analizary corregir

e El proceso se vuelve a reiniciar y repite.

La mejora continua va ligada con la calidad, por lo que Deming define calidad como
“un producto o servicio que tiene calidad si sirve de ayuda a alguien y disfruta de un

mercado bueno y sostenido”. (Deming, 1986)

2.2.1.2 Fases del Ciclo de Deming

La Teoria de Deming es una metodologia de gestidon de calidad que se enfoca en
mejorar continuamente los procesos de una organizacion. Este enfoque se basa en
el Ciclo de Deming, también conocido como PDCA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar). Este ciclo consta de 4 pasos clave que se repiten continuamente para lograr

la mejora continua de la empresa. (Arturo, 2025)



El ciclo de Deming se basa en cuatro etapas:

Planificar (Plan): En esta etapa se define el problema o la oportunidad de
mejora. Se identifican los objetivos, se recopilan los datos necesarios, se
establecen los pasos a seguir para lograr la mejora y se elaboran planes de
accioén. Esto implica identificar posibles riesgos y desarrollar estrategias para
minimizarlos. La planificacion efectiva es la base para el éxito del resto del
proceso. En esta etapa se plantea el problema preciso vy
las soluciones potenciales que se aplicaran. Se revisan

las estadisticas relevantes y se proponen medidas preventivas.

Hacer (Do): En esta fase se implementan las acciones y los planes definidos
en la etapa de planificacion. Se llevan a cabo las modificaciones o
experimentos planteados, monitoreando activamente los procesos. Esta es
la etapa en la que se puesta en marcha las estrategias previamente
planificadas. Es importante documentar completamente todos los pasos y la
informacion relevante. Esta fase es critica ya que se traduce en la aplicacion
practica de las soluciones propuestas. Se observa el comportamiento del
proceso frente a las modificaciones.

Verificar (Check): Se evaluan los resultados de las acciones
implementadas. Se recogen y analizan los datos para determinar si se
lograron los  objetivos previstos. Es esencial realizar un
analisis cuantitativo y cualitativo para determinar si los cambios han tenido el
impacto esperado. Se comparan los resultados obtenidos con los objetivos
predefinidos en la fase de planificacién. Se busca la evidencia objetiva del
efecto de las modificaciones.

Actuar (Act): Esta fase implica la estandarizacién de las mejoras y la
implementacion de los cambios si los resultados de la verificacion son
positivos. Se deben documentar las lecciones aprendidas. En caso de que el
resultado no sea satisfactorio, se regresa a la etapa de Planificar para

encontrar una nueva solucion. Esta es una etapa vital para



la sostenibilidad del proceso mejorado. Adaptar y mejorar los procesos

basados en datos.

ACTUAR PLANEAR
Objetivos
Recursos

Comunicar

Analizar
Acciones
Correctivas

VERIFICAR HACER

Medida(s), Procesos /
Auditorias, Actividades
Verificaciones Productos / Servicios

Ilustracion 4. Ciclo PDCA

"Al mejorar la calidad, las empresas disminuiran los gastos, asi como aumentaran

la productividad y la cuota de mercado”. (Deming, 1993)

2.2.1.3 Beneficios de aplicar el Ciclo de Deming

Aplicar el Ciclo de Deming ofrece una serie de beneficios significativos para las

organizaciones. (Juarez, 2025) Entre ellos:

2.2.1.3.1 Mejora continua

El Ciclo de Deming fomenta la cultura de mejora continua, mediante la repeticion
constante del ciclo, las empresas pueden identificar areas de mejora, implementar
cambios y evaluar los resultados. Esto permite una evolucion constante,
optimizando los procesos y alcanzando niveles cada vez mas altos de eficiencia y

calidad.

2.2.1.3.2 Orientacién al cliente

El Ciclo PHVA genera énfasis en comprender y satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Al involucrar a los clientes en la fase de planificacion,
recopilando su retroalimentacion y adaptando los productos o servicios en funcion

de sus requerimientos.



2.2.1.3.3 Toma de decisiones basada en datos

El ciclo PDCA promueve la toma de decisiones informadas y basadas en datos. A
través de la recopilacion y analisis de informacion relevante durante la fase de
verificacion, las organizaciones pueden identificar patrones, tendencias vy

oportunidades de mejora.

2.2.1.3.4 Reduccion de costos y desperdicios
Ayuda a identificar ineficiencias, redundancias y desperdicios en sus procesos. Al
eliminar actividades innecesarias y optimizar los recursos, las empresas pueden

lograr un uso mas efectivo de sus recursos y aumentar su rentabilidad.

2.2.1.3.5 Compromiso y participacion del personal

El Ciclo de Deming involucra a todo el personal de la organizacién, fomentando un
sentido de pertenencia y compromiso. Al permitir que los empleados participen
activamente en la toma de decisiones y aporten ideas, se promueve la innovaciéon y

se fortalece el compromiso con la excelencia

2.2.2 Método Kaizen
2.2.2.1 Kaizen

Auténtica filosofia de desarrollo japonesa, kaizen se compone de dos palabras, kai
4 y zen &, que significan "cambio” y "mejor".
También conocido como el método de los pequefios pasos, 0 el método de la
mejora continua, el método Kaizen procede del programa estadounidense
TWI (Training with industry), puesto en marcha por consultores (entre ellos W.
Edwards Deming) bajo la supervision del general MacArthur, para ayudar a la

industria japonesa a recuperarse tras la guerra del 39-45. (Pouillard, 2024)

“‘KAIZEN™ significa mejora. Ademas, significa mejora continua en la vida personal,
en la vida doméstica, en la vida social y en la vida laboral. Aplicado al lugar de
trabajo, KAIZEN™ significa mejora continua que involucra a todos, gestores y
trabajadores por igual». (Kaizen,1980)



Kaizen es un término japonés que significa «cambio bueno», «cambio a mejor» o
«mejora». Como filosofia, el kaizen promueve una mentalidad en la que los
pequefios cambios incrementales crean un impacto a lo largo del tiempo. Como
metodologia, el kaizen mejora areas especificas de una empresa implicando a la
alta direccidn y a los empleados de base para iniciar cambios cotidianos, sabiendo
que muchas pequefias mejoras pueden dar grandes resultados. (SafetyCulture,
2025)

Las raices del sistema kaizen se remontan a la posguerra, cuando la reforma
econdmica se apoderd de Japon. Desde que Toyota Motor Corporation implanto el
Sistema de Sugerencia de Ideas Creativas en mayo de 1951, los cambios e
innovaciones condujeron a una mayor calidad de los productos y productividad de
los trabajadores, contribuyendo sustancialmente al desarrollo de la empresa.
(Marin, 2025)

En septiembre de 1955, los ejecutivos japoneses comenzaron a visitar oficialmente
Estados Unidos como una de las iniciativas del Centro de Productividad de Japon.
La integracion de la forma americana de hacer negocios con un enfoque
humanizado acabd impulsando a las empresas japonesas hacia la competitividad
mundial. Durante la década de 1980, el consultor de gestion Masaaki Imai trabajo
con Taiichi Ohno para difundir el mensaje del Sistema de Produccion Toyota (TPS),

resultado de varios afios de mejoras continuas. (Garcia-Huidobro, 2025)

Uno de los principales promotores de este método fue el quimico industrial y
administrador de empresas japonés Kaoru Ishikawa (1915-1989), considerado
como el padre del analisis cientifico de causas de problemas en los procesos
industriales. Sus ideas contribuyeron a la creacion del CTC o Control Total de
Calidad, corriente en la que se inserta el método Kaizen. (Equipo editorial Etecé,
2025)

Considerado como el Padre del Kaizen, Masaaki Imai introdujo globalmente el
kaizen como metodologia de gestidon sistematica enKaizen: La clave del éxito

competitivo de Japoén (1986). Hoy en dia, las organizaciones de diferentes sectores



adoptan el kaizen como parte de sus valores fundamentales y practican la mejora
continua en el dia a dia con conceptos de six sigmay lean. (Kaizen Institute
Consulting Group, 2025)

2.2.2.2 La filosofia Kaizen

Los preceptos filosoficos del Kaizen no solo se aplican a los procesos industriales,
sino que pueden ser trasladados a los distintos aspectos de la vida cotidiana. Su
perspectiva fundamental es que el control de los procesos puede darse a través de
pequeios cambios continuos para mejor, en lugar de revolucionando el sistema o

tomando acciones radicales.

Este principio puede hallarse en diferentes doctrinas de pensamiento o de creencia
orientales, en las que se entiende el todo como una integracién arménica de sus
partes, y se acepta que un cambio minimo en alguna de ellas tiene la potencia
suficiente como para alterar el resultado e impulsar un cambio positivo. (Equipo
editorial Etecé, 2025)

KAIZEN

L_J a@%

kai

Mejora a pequefios pasos

-

Ilustracion 5. Diagrama Kaizen

2.2.2.3 Los 10 principios de la metodologia Kaizen

En una dinamica progresiva, permanente y colaborativa, el método Kaizen fomenta:

¢ el cuestionamiento de las practicas actuales

¢ la busqueda de la mejora de los procesos, no de la perfeccién,


https://safetyculture.com/es/listas-de-verificacion/modelo-six-sigma/
https://safetyculture.com/es/temas/5s-lean/

¢ laresponsabilizacion de los empleados y los operarios, animandolos a tomar
la iniciativa: Iniciados por ellos, los cambios son inevitablemente mejor
aceptados,

¢ |a puesta en marcha de pequenas acciones concretas, menos costosas,

¢ lainvestigacion proactiva de las causas de los problemas, que a menudo son
multiples,

e capacidad de reaccion y priorizacion de las medidas correctoras: Es
preferible corregir los errores de forma inmediata y parcial, aunque haya que
volver sobre ellos mas tarde para resolverlos por completo, que dejar que la
situacion se deteriore,

e Seguimiento de las medidas adoptadas,

e establecimiento de procedimientos claros,

o fijacion de objetivos realistas,

e trabajo en equipo, utilizacion de las competencias internas en lugar de

recurrir a especialistas externos, mas caros y menos implicados.

2.2.2.4 Elementos clave y principios fundamentales de la técnica Kaizen

2.2.2.4.1 Compromiso de la direccion

Una de las razones mas comunes por las que fracasa la aplicacion de la técnica
kaizen es la falta de apoyo y, sobre todo, de accién por parte de los lideres. Imai
afirma: «La alta direccion de la empresa tiene el papel mas importante en la
aplicacién de este enfoque kaizen, y luego cada directivo, y después baja a los
empleados de base». Cuando la alta direcciéon demuestra su compromiso a largo
plazo con la mejora continua, los directivos inevitablemente siguen las iniciativas
kaizen y los trabajadores desarrollan personalmente una mentalidad kaizen.
(SafetyCulture, 2025b)



2.2.2.4.2 Capacitacion de los empleados

El empleado que realiza el trabajo sabra cual es la mejor manera de mejorar la forma
de realizarlo. Los lideres deben crear un entorno en el que las personas se sientan
capacitadas para contribuir, de modo que las sugerencias de mejora puedan
provenir de todos los niveles y rangos. Animar a los trabajadores a seguir afiadiendo
valor a la organizacion no solo eleva la moral, sino que hace que todos se apropien
de los esfuerzos de mejora continua, lo que contribuye al éxito de la aplicacién del
kaizen. (SafetyCulture, 2025b)

2.2.2.4.3 Paseo por el Gemba

El logro de la eficiencia operativa comienza donde se realiza la tarea real, no desde
una sala de conferencias. El Gemba Walk -deriva del término gemba o gembutsu,
que significa «el lugar real»- suele ser realizado por los directivos para aprender o
revisar exactamente como funciona un proceso concreto y obtener informacién de
los trabajadores sobre su mejora. Las listas de comprobacion del Gemba Walk
guian a los observadores a la hora de formular las preguntas pertinentes para

determinar la causa de los problemas y los pasos siguientes. (SafetyCulture, 2025b)

2.2.2.5 Las cinco S del método Kaizen

Uno de los mayores obstaculos para la mejora continua es aferrarse a las viejas
practicas o asumir que los nuevos meétodos fracasaran. Los principios de las
5S tienen como objetivo mejorar la eficiencia del lugar de trabajo buscando
constantemente formas de eliminar los residuos. Las organizaciones deben
abstenerse de pensar que el hecho de que algo haya funcionado antes significa que
seqguira funcionando. Las 6S de Lean afiadieron la seguridad a las 5S, haciendo
hincapié en el establecimiento de controles preventivos para la seguridad de las

operaciones de trabajo. (SafetyCulture, 2025b)


https://safetyculture.com/es/temas/gemba-walk/
https://safetyculture.com/es/listas-de-verificacion/5s/
https://safetyculture.com/es/listas-de-verificacion/5s/

“Las cinco S” son los pasos basicos propuestos por el Kaizen, a cada uno de los

cuales

se asigna una palabra clave en

japonés: seiri (“clasificar”), seiton (“organizar”), seiso (“limpiar”), seiketsu (“estanda

rizar”) y shitsuke (“autodisciplina”). (Equipo editorial Etece, 2025)

1.

Seiri. La primera de “las cinco S” se puede entender como “clasificar’, es
decir, distinguir entre los elementos utiles e inutiles, entre lo vital y lo
accesorio, para asi prescindir de todo aquello que distraiga, divida o

entorpezca los esfuerzos y retrase el avance.

Seiton. Una vez clasificados los eleme ntos disponibles, se deben organizar
los elementos utiles de acuerdo a un criterio practico: a cada proceso y objeto
se le asigna una ubicacién y un nombre fijos, para minimizar los tiempos de

busqueda y evitar esfuerzos inutiles.

Seiso. La limpieza es el tercer punto clave del método Kaizen, y puede
referirse tanto a la eliminacion de elementos innecesarios o que entorpezcan
la productividad, como a la limpieza fisica del entorno de trabajo. Asi, se

mejora la experiencia laboral y se reduce el riesgo de accidentes.

Seiketsu. La estandarizacion es clave para el mejoramiento paulatino de los
procesos de una empresa, ya que al aplicar un mismo criterio y unos mismos
parametros de medicién se puede obtener la informacién justa para la
correcta toma de decisiones y el aumento de la productividad. La idea es que

todas las partes de la organizacion compartan una misma mirada laboral.

Shitsuke. Una vez optimizados los procesos, se requiere del fomento de
la autodisciplina para sostenerlos en el tiempo y no reincidir en los viejos
habitos, que puedan sabotear los cambios logrados. Una vez implantado el

nuevo método de trabajo, la autodisciplina hara que se naturalice.


https://concepto.de/productividad/
https://concepto.de/medicion/
https://concepto.de/toma-de-decisiones/
https://concepto.de/autodisciplina/

2.2.2.6 Objetivo del método Kaizen

El principio de mejora continua se basa en la idea de que, si realizamos pequefas
mejoras de forma continua a lo largo del tiempo, estas pueden conducir a cambios

importantes a largo plazo.

El objetivo del método Kaizen es mejorar continuamente los procesos para eliminar
cualquier desperdicio. En este contexto, el desperdicio se refiere al uso ineficiente

del tiempo o a la redundancia en los procesos.

mplementacién

organizacién
COmpromiso,

g — Administracion
principios

empleados
liderazgo

llustracion 6. Modelo de Gestion de la Calidad Total

2.2.3 Gestion de la calidad total (TQM)

El modelo japonés significd un nuevo paradigma en la década de 1960, por lo menos
en el mundo de las organizaciones, ya que concibié aspectos de desarrollo de un
enfoque de maximizacion del esfuerzo con la menor cantidad de recursos y, sobre
todo, del recurso humano, evitando el desperdicio y estableciendo una cultura de la

organizacion de calidad en el individuo mas que en los procesos.

Asi, las empresas japonesas, en los ultimos 40 afios del siglo XX, marcaron la pauta
de la aplicacion de lo que después se denominaria teoria Z, de William Ouchi. Para
comprender el sistema aplicado por la empresa Toyota o toyotismo, hay que
vislumbrar tres aspectos: las condiciones de la empresa, la tecnologia

implementada y el recurso humano.

Las organizaciones, por el asunto de la globalizacién, han implementado los



procesos de produccion de las empresas japonesas, los cuales fueron desarrollados
en Estados Unidos; por ejemplo, Deming y Juran, con la calidad total, o los modelos
productivos de Ford o fordismo, que fueron adaptados por las empresas japonesas

en el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial.

Las empresas japonesas han implementado o mejorado estas técnicas tomando en
cuenta sus condiciones culturales. Asi, empresas como Toyota, Panasonic,
Mitsubishi, Mazda, Sony, etc., han generado sustentabilidad y permanencia en el
mercado, y creados modelos de produccion imitados por otras organizaciones, no
s6lo empresariales, sino de cualquier otro tipo (partidos politicos, organizaciones

sindicales, etc.). (Vega, s. f.)

2.2.3.1 Fundamentos de la teoria de la calidad total

La Teoria de la Calidad Total (TQM, por sus siglas en inglés Total Quality
Management) es un enfoque comprensivo de la gestién organizacional, centrado en
la mejora continua de la calidad de todos los procesos, productos y servicios de una
organizacion. Surgida a mediados del siglo XX, esta teoria se desarrollé6 con el
aporte de varios expertos en calidad, entre ellos W. Edwards Deming, Joseph M.
Juran y Philip B. Crosby, quienes enfatizaron la importancia de la calidad como una

estrategia clave para la competitividad empresarial y la satisfaccién del cliente.

La TQM se basa en la premisa de que la calidad no solo es responsabilidad del
departamento de calidad, sino de todos en la organizacidn, desde la alta direccion
hasta los empleados de primera linea. Este enfoque integra principios de gestiéon de
calidad en todos los aspectos de las operaciones organizacionales, buscando
mejorar continuamente la eficiencia, la flexibilidad y la competitividad de la

organizacion.
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llustracion 7. El sistema TQM

La gestion de la calidad total (TQM) es una filosofia de gestidon empresarial centrada
en lamejora continua. Su proposito es aplicar estrategias y practicas que
establezcan los maximos estandares en productos, servicios, procesos y en la

propia cultura de la organizacion. (David, 2022)

Segun la Sociedad Americana de la Calidad (American Society for Quality, ASQ), la
gestion de la calidad total es aplicable a todo tipo de sectores, cuyo fin es apoyar a
personas, empresas y organizaciones en la mejora de sus procesos, garantizando
la calidad y la sostenibilidad en un mercado en constante cambio. Por su parte,
la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (European Foundation for
Quality Management, EFQM) subraya que este modelo se focaliza en prevenir
errores, agilizar las operaciones, optimizar los recursos y elevar el rendimiento
global. Asi, las organizaciones no solo incrementan su eficiencia interna, sino que
también refuerzan su competitividad y mantienen la continuidad de sus resultados

a largo plazo. (Mecalux, s. f.)

Esta metodologia se basa en varios principios fundamentales:

« Enfoque en el cliente: la calidad se define en funcién de la satisfaccion del

cliente.

e Mejora continua: los procesos deben optimizarse constantemente para

reducir errores y aumentar la eficiencia.


https://www.mecalux.com.mx/blog/mejora-continua
https://asq.org/
https://efqm.org/
https://efqm.org/

e Compromiso de todos los empleados: la calidad no es solo

responsabilidad del departamento de control, sino de toda la organizacion.

« Decisiones basadas en datos: el analisis de métricas y resultados impulsa

la toma de decisiones informadas.

« Liderazgo comprometido: la alta direccién debe promover y respaldar la

cultura de calidad.

La aplicacion del Total Quality Management no se limita a las industrias de
manufactura. También se implementa en sectores como la educacion, la sanidad y
los servicios, donde garantizar la calidad es clave para cumplir con los estandares

y expectativas del mercado.

Si deseas profundizar en la gestidon de la calidad, te invitamos a leer nuestro articulo
sobre gestion de la calidad, donde exploramos normas y metodologias que
complementan el TQM calidad. (SafetyCulture, 2025d)

2.2.3.2 Principios del total quality management

La gestion de la calidad total se sustenta en una serie de principios que dirigen las

organizaciones hacia la mejora continua y la eficiencia operacional:

o El cliente primero. La calidad total tiene como objetivo principal satisfacer
las expectativas de los consumidores, lo que conlleva comprender a fondo

sus necesidades y ofrecer los productos y servicios adecuados.

« Compromiso de los empleados. El personal, independientemente de su
posicion y rol, debe participar en la busqueda de la mejora continua. La
capacitacién constante, la cultura de la responsabilidad y el compromiso

resultan fundamentales.


https://www.universitatcarlemany.com/actualidad/blog/gestion-de-la-calidad-que-es-normas-como-implementarlo/

« Importancia del liderazgo. La direccion del negocio tiene la responsabilidad
de impulsar y sostener una cultura orientada a la calidad. Su participacion
debe ser activa y visible, mostrando con hechos su compromiso por la

implementacion de iniciativas de gestion en toda la organizacion.

o Relacion con proveedores. Las empresas colaboran con sus proveedores
para afianzar una planificacién coordinada de las operaciones, desde la

seleccion de materias primas hasta el suministro de insumos.

« Mejora de procesos. La gestion de la calidad total se apoya en gestionar y
perfeccionar las operaciones constantemente con la intenciéon de minimizar

errores y aprovechar los recursos.

« Toma de decisiones. Los negocios recopilan y analizan informacion sobre
el desempefio de la organizacién para comprender bien los procesos y

detectar areas de mejora.

« Comunicacién. Permite transmitir una vision compartida, incentiva la
implicacién de los empleados, refuerza la transparencia y facilita la

colaboracién entre equipos.

El sistema TQM actua como un marco global que integra distintas filosofias y
metodologias encaminadas a la mejora continua. Entre ellas, destacan la kaizen,
que promueve cambios progresivos en la forma de trabajar mediante la implicacién
de todos los miembros de la organizacion, y la Six Sigma, que pone el foco en el

analisis de datos para identificar y eliminar las causas de posibles problemas.

2.2.3.3 Principios de Deming
William Edwards Deming desarrollé 14 principios que constituyen la filosofia de la
calidad total. Estos puntos no sustituyen a las acciones anteriores, sino que sirven

de guia para darles una perspectiva mas amplia:


https://www.mecalux.com.mx/blog/kaizen
https://www.mecalux.com.mx/blog/six-sigma

1. Dejar constancia del propdsito de mejorar el producto o servicio.

2. Adoptar una nueva filosofia de trabajo, con liderazgo activo en el cambio.

3. Sustituir la inspeccion permanente por la calidad integrada desde el origen.
4. Fomentar relaciones a largo plazo con proveedores, basadas en la confianza.
5. Renovar de forma continua los procesos de planificacion y produccion.

6. Capacitar al personal en todos los niveles.

7. Ejercer un liderazgo que ayude a las personas y equipos a dar lo mejor de

e

Si.
8. Erradicar el miedo al error o al castigo para favorecer un trabajo eficaz.

9. Romper barreras entre departamentos y establecer una colaboracion

transversal.

10.Eliminar lemas que pidan "cero defectos" a la fuerza laboral sin proporcionar

meétodos concretos para lograrlos.

11.Conducir al equipo hacia una mejora sostenible, evitando la presion por

objetivos puramente numéricos.

12.Suprimir barreras, como procesos ineficientes o la falta de reconocimiento,

que impiden a las personas sentirse orgullosas de su trabajo.
13.Promover programas solidos de educacion y mejora personal.

14.Involucrar a toda la organizacion en la transformacién hacia la calidad,

convenciéndoles de que es tarea de todos.

2.2.3.4 Principios clave de la TQM por Joseph M. Juran

¢ Principio de Pareto: En el contexto de la calidad, esto significa determinar

«los pocos vitales y los muchos triviales», o el pequefio porcentaje de causas



raiz en los procesos de produccion o servicio que constituyen el mayor efecto
en términos de defectos o costes.

e Teoria de la gestidon: Incluye un cambio de paradigma, pasando de
centrarse unicamente en la calidad del producto o servicio final a examinar
ampliamente el elemento humano de la gestion de la calidad

e Trilogia Juran: Los 3 procesos universales de gestion de la calidad son la
planificacion de la calidad (la fase de disefio o la elaboraciéon de una hoja de
ruta), el control de calidad (la aplicacion de métodos para garantizar que los
procesos estan bajo control o no se ven afectados por causas especiales), y
la mejora de la calidad (el perfeccionamiento pro activo de los procesos o la

introduccién de cambios «rompedores» en los niveles de rendimiento).

2.2.3.5 Enfoque integral de la Gestion de la Calidad Total (TQM)

Segun expertos en gestidén de calidad, TQM puede definirse como:

«Un enfoque sistematico y organizativo que integra todas las funciones y niveles de
la empresa para alcanzar altos estandares de calidad mediante la mejora continua,

el compromiso del personal y la orientacion al cliente.»

Esto implica que la calidad no es un objetivo aislado, sino un proceso continuo de
mejora que afecta a todos los aspectos de la organizacion, incluyendo produccion,

servicios, logistica, recursos humanos y atencion al cliente. (Cruzito, 2025)

2.2.4 Lean Six Sigma

2.2.4.1 Lean Six Sigma: fundamentos y principios
El Lean Six Sigma es un enfoque integrado y completo para mejorar la eficiencia
operacional y la calidad. Combina dos metodologias distintas, Lean y Six Sigma,

para crear un solido marco de mejora continua.



Lean La metodologia Lean se orienta a eliminar los desperdicios inherentes a la produccion, con el
objetivo de aligerar y agilizar los procesos.

Six La metodologia Six Sigma, en tanto, se enfoca en mejorar la calidad, mediante acciones que
Sigma aumenten la eficiencia organizacional y prioricen los requerimientos del cliente.

Ilustracion 8. Lean Six Sigma

La metodologia Lean se origina en el Sistema de Produccion de Toyota y
se centra en la eliminacion de actividades que no afiaden valor (muda o desperdicio)

a un proceso.

El Six Sigma es una metodologia orientada a datos que busca la reduccion
sistematica de defectos en los procesos. El nombre «Six Sigma» se refiere a un
nivel de calidad que apunta a producir solo 3 o 4 defectos entre un millén de
oportunidades. Para lograr este nivel de calidad, el Six Sigma utiliza un enfoque

estadistico riguroso para identificar y resolver las causas raiz de los problemas.

Al combinar Lean y Six Sigma, las organizaciones obtienen lo mejor de ambos
mundos. El Lean ayuda a optimizar procesos al reducir el desperdicio y mejorar el
flujo, mientras que el Six Sigma enfatiza el analisis de datos para identificar y
eliminar las causas fundamentales de los problemas. Juntos, ofrecen un enfoque

completo para la mejora continua. Gonzalez (2024)

2.2.4.1.1 Alcance de la eficiencia operacional
El Lean Six Sigma esta disefado para eliminar el desperdicio, reducir ineficiencias
y optimizar procesos. Esto da como resultado flujos de trabajo mas eficientes,

tiempos de ciclo mas cortos y un uso mas eficiente de los recursos.

2.2.4.1.2 Mejora de la calidad
La metodologia Six Sigma busca la reduccién de defectos y la mejora de la calidad.
Esto conduce a productos y servicios de mayor calidad, reduciendo las

reclamaciones de los clientes, el retrabajo y los costes asociados a errores.


https://kaizen.com/es/insights-es/lean-six-sigma-sostenibilidad/

2.2.4.1.3 Aumento de la satisfaccion del cliente
Al centrarse en la calidad, la reduccidn del tiempo de entrega y la entrega de valor

al cliente, Lean Six Sigma aumenta la satisfaccién del cliente.

2.2.4.1.4 Reduccion de costes
Al eliminar el desperdicio, el retrabajo y los defectos, Lean Six Sigma conduce a una
significativa reduccion de los costes operacionales. Esto se traduce directamente

en una mejora en el margen de beneficio y la competitividad.

2.2.4.2 La metodologia Lean Six Sigma

La metodologia Lean Six Sigma es un enfoque estructurado y sistematico que
combina los principios de Lean y Six Sigma para lograr la excelencia operacional y
la mejora continua en las organizaciones. Ofrece un camino claro y orientado para

resolver problemas y mejorar procesos, abordando la eliminacion de desperdicios.

P |

MEJORAR CONTROLAR

Resolver las causas Mantener las
y confirmar la mejoras y supervisar
mejora los resultados

Aclarar el Cuantificar Identificar
problema el problema las causas

llustracion 9. Metodologia Lean Six Sigma

Ilustracion 10. Metodologia Lean Six Sigma


https://kaizen.com/es/insights-es/excelencia-operativa-mejora-organizativa/

2.2.4.3 Proceso DMAIC: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar

El proceso DMAIC es el nucleo de la metodologia Lean Six Sigma. Es una
secuencia de cinco etapas que guian a los equipos en la resolucién de problemas y

la mejora de procesos.
Cada etapa desempefia un papel especifico en el proceso de transformacion:

o Definir (Define): en esta etapa, el equipo define claramente el problema a
abordar y establece los objetivos de mejora. Es importante comprender la

situacion actual, identificar a los interesados y establecer criterios de éxito.

o Medir (Measure): durante esta fase, el equipo recopila datos relevantes
sobre el proceso en cuestion. La medicion es crucial para comprender el
rendimiento actual, identificar variaciones y determinar el nivel de los

problemas existentes.

o Analizar (Analyze): la etapa de analisis implica profundizar en los datos
recopilados en la etapa anterior para identificar las causas raiz de los
problemas. Las herramientas estadisticas suelen utilizarse para identificar

patrones y tendencias que puedan estar contribuyendo al problema.

e Mejorar (Improve): con una comprension de las causas raiz, el equipo
desarrolla e implementa soluciones para resolver los problemas
identificados. Las soluciones se prueban y ajustan segun sea necesario
antes de la implementacion definitiva.

« Controlar (Control): la ultima etapa se centra en mantener y monitorear las
mejoras implementadas. Se establecen sistemas de control para garantizar
que los cambios sigan siendo efectivos a largo plazo. Esto implica definir
indicadores clave de rendimiento (KPIs) y crear un plan de seguimiento.
Teodosio (2025)


https://kaizen.com/es/insights-es/certificacion-lean-six-sigma/

CAPITULO Ill

3.1 PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE LAS
ACTIVIDADES REALIZADAS

El desarrollo del presente proyecto se llevd a cabo mediante una serie de
actividades estructuradas y secuenciales, orientadas a la mejora continua del
proceso de toma de lecturas y facturacién en la Agencia Comercial Huamantla de
la Comision Federal de Electricidad (CFE). Dichas actividades se disefiaron con
base en el analisis del proceso actual, la recoleccion de informacién en campo y la
aplicacion de herramientas administrativas y de control, con el fin de optimizar la

productividad y reducir los tiempos muertos operativos.

3.1.1 Descripcidon general del area y del proceso de toma de lecturas

El proceso de toma de lecturas de la Comision Federal de Electricidad (CFE) atiende
a un numero considerable de usuarios distribuidos en diferentes zonas y ciclos de
facturacion. Para el desarrollo del presente proyecto, se considero la informacion
correspondiente a la divisidbn y zona asignada, la cual cuenta con un total de
usuarios registrados, distribuidos de manera mensual conforme al calendario de

facturacioén establecido.

La atencion de estos usuarios se realiza a través del personal operativo,
especificamente los auxiliares de toma de lecturas, quienes son responsables de
recorrer las rutas asignadas, registrar los consumos y reportar incidencias
presentadas durante el proceso. El equipo de trabajo considerado para el analisis
estd conformado por los auxiliares listados (Véase en el Anexo 1), quienes

participan de manera directa en la ejecucion del proceso.

El numero de usuarios atendidos y la distribucion del personal operativo representan
un factor importante en la planeacion de rutas, la asignacién de cargas de trabajo y
el control del proceso de facturacion, por lo que esta informacion sirvié como base
para el diagnostico, el analisis de productividad y la propuesta de mejora

desarrollada en los apartados posteriores.



La relacion de usuarios y auxiliares considerados se presenta de manera detallada,

(véase en el anexo 1y 2)

A continuacién, se describen las actividades realizadas durante la ejecuciéon del

proyecto:

3.1.2 Diagndstico del proceso actual de toma de lecturas (A partir de la propuesta

de mejora)

Como primera etapa del proyecto, se realizé un diagnéstico inicial del proceso de
facturacion en la Agencia Comercial Huamantla. Con el objetivo de identificar areas
de oportunidad relacionadas con la productividad y eficiencia operativa. Para ello,
se llevd a cabo la observaciéon directa del proceso, asi como el analisis de las
actividades involucradas en la toma de lectura, asignacién de rutas, captura de

informacion y emision de facturacion.

Durante esta fase se identificé que el proceso presentaba problematicas como
recorridos extensos, rutas mal distribuidas, falta de control sobre los tiempos de
salida y llegada, duplicidad de trayectos y ausencia de registros sistematizados que
permitieran evaluar el desempefo del personal. Este diagndstico permitié
establecer una linea base del proceso y detectar las principales areas de

oportunidad.

3.1.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Con la finalidad de obtener informacion confiable y sustentar el diagndstico
realizado, se utilizaron diversas técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacion, los cuales permitieron analizar el proceso desde un enfoque tanto

cualitativo como cuantitativo.



3.1.3.1 Encuesta con escala tipo Likert
Se aplicé una encuesta con escala tipo Likert al personal operativo, con el objetivo
de evaluar la percepcion sobre la eficiencia del proceso de facturacion, la

distribucion de rutas, el control de tiempos y la carga de trabajo.

Este instrumento permitié identificar la percepcion del personal respecto a la
claridad de las actividades, el uso de herramientas de trabajo, la comunicacion
interna, la gestion del tiempo y la existencia de areas de oportunidad dentro del
proceso. Los resultados obtenidos sirvieron como base para detectar problematicas
actuales y fundamentar la propuesta de mejora continua planteada en el presente

proyecto.

La encuesta tipo Likert fue aplicada a seis auxiliares involucrados en el proceso de
toma de lecturas y facturacion. El instrumento se disefid con una escala de
valoracion del 1 al 5, donde 1 corresponde a “Totalmente en desacuerdo” y 5 a
“Totalmente de acuerdo”. Posteriormente, las respuestas fueron procesadas
mediante el calculo del promedio por pregunta, con la finalidad de facilitar su analisis

grafico. (Véase en el anexo 3)
Escala tipo Likert

Es una herramienta de medicion que permite evaluar actitudes, opiniones o
percepciones a través de una serie de afirmaciones, en las cuales el encuestado
expresa su nivel de acuerdo o desacuerdo mediante una escala ordinal,
generalmente de cinco niveles, que van desde totalmente en desacuerdo hasta
totalmente de acuerdo. Los resultados obtenidos permitieron cuantificar la

percepcion del personal y respaldar el analisis del proceso.

3.1.3.2 Elaboracién del diagrama de flujo del proceso actual

Con base en la informacion obtenida a través de la observacion directa y la encuesta
aplicada al personal auxiliar de la Comision Federal de Electricidad (CFE), se
elaboré un diagrama de flujo del proceso de facturacién, el cual representa de



manera grafica, logica y secuencial las actividades que integran dicho proceso,

desde la asignacién de rutas de lectura hasta la emision del recibo de facturacion.

El diagrama de flujo permite identificar la secuencia de operaciones, los
responsables involucrados en cada etapa, asi como los puntos de decision y los
flujos de informacion que intervienen durante el proceso. Para su elaboracion se
empled la simbologia estandar de diagramas de flujo (inicio/fin, proceso, decision y

flujo), con el fin de asegurar una interpretacion clara y uniforme.

Asimismo, esta herramienta facilité la visualizacion del proceso tal como se ejecuta
actualmente, lo que contribuy6 a detectar posibles redundancias, retrasos, cuellos
de botella y areas de oportunidad que afectan la eficiencia operativa. El diagrama
de flujo del proceso actual sirve como base para el analisis posterior y para la
propuesta de mejoras orientadas a la optimizacién del proceso de facturacion.

(véase en el anexo 9)
Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es una herramienta de analisis que facilita la identificacion de
cuellos de botella, reprocesos, duplicidad de actividades y oportunidades de mejora.
En este proyecto, el diagrama elaborado corresponde al estado actual del proceso
(AS IS) y sirvio como base para el andlisis de la productividad y el disefio de

propuestas de mejora continua.

El diagrama de flujo del proceso actual no solo refleja la situacion presente de la
facturacion, sino que constituye un insumo fundamental para la gestién de la
calidad, la eficiencia operativa y la implementacion de mejoras sostenibles en la

organizacion.

3.1.4 Analisis de la informacién recopilada

Una vez concluida la aplicacién de las técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacion, se procedidé al analisis de los datos obtenidos, con el propdsito de



identificar las principales deficiencias del proceso actual de facturacion en la
Comisién Federal de Electricidad (CFE).

La informacion cualitativa obtenida mediante la observacion directa fue analizada a
partir de la revisibn de las actividades realizadas en campo y en oficina,
considerando la secuencia del proceso, los tiempos empleados y la interaccion entre
el personal involucrado. Esta técnica permitié contrastar el proceso documentado
con la forma en que se ejecuta realmente, identificando desviaciones, retrabajos y

actividades que no agregan valor.

Por otro lado, la informacién cuantitativa obtenida a través de la encuesta de tipo
Likert aplicada a los auxiliares de CFE fue organizada y sistematizada en tablas,
permitiendo evaluar la percepcion del personal respecto a la claridad de las
actividades, la disponibilidad de herramientas, la comunicacién interna, la gestion
del tiempo y las areas de oportunidad del proceso. Para facilitar su interpretacion,
los resultados fueron representados mediante graficos, los cuales se presentan en

el (véase en el Anexo 4, 5, 6, 7, 8).

El andlisis conjunto de ambas fuentes de informacién permitio identificar
problematicas recurrentes relacionadas con la deficiente planeacion de rutas, la
falta de control en los tiempos de ejecucidon y la baja eficiencia operativa en
determinadas etapas del proceso. Estos hallazgos constituyeron la base para el
disefio de indicadores clave de desempefio (KPIs) y para la elaboracion de
propuestas de mejora orientadas a optimizar el proceso de facturacién, las cuales

se desarrollan en los apartados siguientes del presente proyecto.

3.1.5 Observacion directa y levantamiento de informacion en campo

Posteriormente, se llevd a cabo la observacion directa del proceso de toma de
lecturas mediante el acompafamiento al personal operativo durante sus recorridos
diarios, con el objetivo de obtener informacion real y confiable sobre la ejecucion de

las actividades en campo.



Durante esta actividad se observaron aspectos como horarios de salida y llegada,
zonas asignadas, rutas recorridas, numero de lecturas realizadas por jornada,
incidencias presentadas, tiempos de espera y tiempos muertos generados durante
el desarrollo de las actividades. Asimismo, se identificaron factores externos que
influyen en el desempenfio del proceso, tales como condiciones de acceso, distancia

entre medidores y caracteristicas de las zonas asignadas.

De manera complementaria, se realizaron entrevistas informales con el personal
operativo y administrativo, lo que permitid conocer su percepcion sobre la
asignacion de rutas, las dificultades enfrentadas durante la jornada laboral y las
practicas utilizadas para cumplir con las metas establecidas. Esta informacién

resulté fundamental para contar con una vision real del proceso.

3.1.6 Analisis de rutas y evaluacion de la productividad del proceso

Con la informacion obtenida durante el diagnéstico y la observacion en campo, se
procedio a realizar un analisis detallado de las rutas de toma de lecturas y de la

productividad del proceso de facturacion.

En esta etapa se evaluaron los recorridos realizados por cada auxiliar, la carga de
trabajo asignada, los tiempos de traslado entre zonas, la presencia de tiempos
improductivos, las incidencias operativas registradas y el uso de horas extras.
Asimismo, se compararon los resultados obtenidos entre diferentes rutas y ciclos,

identificando variaciones significativas en el desempefio.

Derivado de este analisis, se identificd que la estructura actual de las rutas presenta
una distribucion ineficiente, lo que genera recorridos prolongados, desbalance en la
carga de trabajo entre auxiliares y un impacto directo en la productividad del
proceso. Esta situacion se asocia principalmente a una reestructuracion inadecuada
de las zonas de lectura, la cual no considera criterios operativos como proximidad

geografica, volumen de usuarios y tiempos reales de recorrido.

La configuracién actual de las rutas analizadas se presenta de manera grafica en el

(véase en el anexo 10), donde se observa el mapa correspondiente al esquema



previo de asignacion de rutas. Se procedid a generar una representacion geografica

detallada de los ciclos y sus rutas correspondientes.

Para dicho analisis se utilizé el software QGIS, mediante el cual se digitalizaron las
zonas de lectura, se trazaron los puntos correspondientes a los usuarios y se
visualizaron los recorridos realizados por los auxiliares. Esta herramienta facilitd la
deteccion de posibles traslapes entre rutas, asi como la identificacion de trayectos

prolongados o areas con asignacion multiple de personal.

Con esta metodologia fue posible evaluar de manera técnica la distribucion espacial
de los ciclos y contar con una base geografica confiable para el planteamiento de

una propuesta de reestructuracion en los apartados posteriores.

Los hallazgos obtenidos sustentan la necesidad de implementar acciones de mejora
orientadas a la redistribucion de zonas y a la optimizacidon de los recorridos, las

cuales se desarrollan en los apartados posteriores.

3.1.7 Disefio de herramientas de control y propuesta de mejora del proceso

En esta etapa se disefiaron herramientas administrativas especificas con el objetivo
de sistematizar la informacion generada durante el proceso de toma de lecturas y
fortalecer el control operativo del area. Dichas herramientas permitieron mejorar la
planeacion, el seguimiento y la evaluacion del desempeio del personal de campo,

contribuyendo a la eficiencia, productividad y transparencia del proceso.

A continuacion, se describen las herramientas desarrolladas, asi como su aplicacion

y contribucién a la mejora del proceso analizado.

3.1.7.1 Diseno del calendario de rutas de lectura

Durante el diagnéstico del proceso se identificd que, si bien la Comision Federal de
Electricidad cuenta con un calendario comercial, el cual establece los periodos



generales de facturacion, no se dispone de un calendario operativo especifico que
permita la planificacion detallada de las rutas de lectura, ni la asignacion formal de

ciclos, zonas y auxiliares responsables para cada recorrido.

La ausencia de un calendario operativo de rutas provocaba que la programacion de
las actividades de campo se realizara de manera empirica, generando falta de
claridad en las responsabilidades asignadas, desorganizacion en los recorridos,
duplicidad de zonas y una distribucion desigual de la carga de trabajo entre el

personal operativo.

Con base en esta problematica, en el mes de noviembre se disefidé un calendario de
rutas de lectura orientado a la planeacion operativa del proceso, el cual integra de
manera estructurada los ciclos de lectura, las zonas geograficas asignadas y el
auxiliar responsable de cada recorrido. Dicho calendario comenzé a aplicarse
durante los meses de noviembre, diciembre y enero, permitiendo organizar de forma

anticipada las actividades diarias del personal de campo.

El calendario operativo facilitdé la coordinacion entre auxiliares y supervisor,
contribuy6 a evitar solapamientos de recorridos y permitié una mejor distribucién de
la carga de trabajo. Asimismo, se convirtié en una herramienta de apoyo para el
control del proceso de toma de lecturas, al proporcionar una guia clara y ordenada

de las actividades a realizar.

En el presente apartado se muestra un mes representativo del calendario operativo
de rutas, mientras que el calendario completo correspondiente al periodo de
aplicacién se presenta en el (véase en el anexo 12), como evidencia del disefio e

implementacion de esta herramienta.

CALENDARIO TOMA DE LECTURAS
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3.1.7.2 Elaboracién de Bitacora digital en Excel

Con el propdsito de contar con un registro sistematico y confiable de las actividades
realizadas por el personal de campo, se elaboré una bitacora de control de
actividades. Durante el diagnéstico inicial se identific6 que la informacién
relacionada con horarios, recorridos y productividad no se registraba de manera

uniforme, lo que dificultaba el analisis del desempefio operativo.
La bitacora permitié documentar de forma diaria informacion:

Horarios de inicio y fin de jornada: permitiendo verificar la puntualidad y

cumplimiento del tiempo laboral.

Zonas asignadas: para asegurar la correcta cobertura geografica y evitar

solapamientos.

Numero de lecturas realizadas: facilitando el seguimiento de la productividad

individual y del equipo.

Incidencias y observaciones relevantes: para documentar situaciones

extraordinarias o problemas durante el recorrido.

Esta herramienta facilité el seguimiento individual y colectivo del desempefio, asi

como la deteccion de desviaciones en tiempos, recorridos y cumplimiento de metas.

Ademas, la bitacora se convirti6 en una fuente primaria de informacién para el
analisis del proceso, permitiendo generar datos cuantificables que respaldaron la

toma de decisiones y la identificacion de areas de oportunidad (véase Anexo 16).

3.1.7.3 Formatos de registro de paros no planificados

Derivado del andlisis de la informacién recopilada y de la revision de los registros
operativos, se identifico la presencia de paros no planificados que afectaban el
desarrollo normal de las actividades de toma de lecturas, tales como fallas técnicas,

problemas de acceso, incidencias administrativas y situaciones externas no



previstas. No obstante, se detectd que dichas interrupciones no se documentaban

de manera formal ni estandarizada, lo que dificultaba su seguimiento y analisis.

Ante esta situacion, se disefidé un formato de registro de paros no planificados con
el objetivo de documentar de forma sistematica las interrupciones del proceso y
contar con informacion confiable para su control. Este formato permite registrar

datos relevantes como:

e Fechay hora de inicio y fin del paro.
¢ Clasificaciéon del paro: técnica, operativa, administrativa, entre otras.
e Causa del paro: describiendo el motivo real de la interrupcién.

e Acciones correctivas realizadas: para seguimiento y control.

La implementacion de este formato facilitd la identificacion de patrones recurrentes
en los paros operativos, permitié cuantificar los tiempos improductivos generados y
aportoé informacion clave para evaluar su impacto en la productividad del proceso.
Asimismo, el registro de paros no planificados se integré como una fuente adicional

de informacién para el analisis del desempenio y la definicion de indicadores clave.

Este formato contribuyé a fortalecer el control operativo del proceso de toma de
lecturas y sirvi6 como base para el disefo de estrategias orientadas a la reduccion

de incidencias y la mejora continua del proceso (véase Anexo 17).

3.1.7.4 Hojas de verificacion mensual

Como complemento a la bitacora de actividades, se disefidé una hoja de verificacién
con el objetivo de fortalecer el control del proceso y asegurar el registro oportuno de
incidencias operativas. Esta herramienta permitié estandarizar la recopilacion de
informacion relacionada con lecturas no realizadas, paros operativos, causas de

incumplimiento y tiempos improductivos.

La hoja de verificacion facilito la identificacion de patrones recurrentes, tales como

problemas de acceso, fallas técnicas o retrasos derivados de la planeacion de rutas.



Asimismo, permitié evaluar el cumplimiento de las actividades programadas y

detectar desviaciones que afectaban la productividad del proceso.

Su aplicacién contribuyd a mejorar la visibilidad de las problematicas operativas y a
generar informacion confiable para el analisis y la propuesta de mejora del proceso

(véase Anexo 18).

3.1.7.5 Diagrama de Gantt

Derivado de la necesidad de mejorar la planeacion y el control del proceso de toma
de lecturas, se elabor6 un diagrama de Gantt que permitié calendarizar y dar
seguimiento a las actividades involucradas en dicho proceso. Durante el diagndstico
se identifico la ausencia de una herramienta que facilitara la visualizacion clara de
la secuencia y duracion de las actividades, lo que ocasionaba traslapes, retrasos y

tiempos muertos en la operacion.

El diagrama de Gantt permitid definir de manera estructurada los tiempos de inicio
y término de cada actividad, asi como asignar responsables especificos a las
actividades del proceso de toma de lecturas, considerando la distribucién de rutas
y cargas de trabajo entre los lecturistas. Esta asignacién favorecié una mejor
organizacion del trabajo diario, asegurando claridad en la ejecucién de las

actividades y en la secuencia operativa del proceso.

Asimismo, la herramienta facilito el seguimiento del avance de las actividades
mediante el control del cumplimiento del cronograma, lo que permitié identificar
oportunamente desviaciones en la programacion y realizar ajustes preventivos. De
esta manera, se contribuyd a reducir retrasos y evitar la duplicidad de esfuerzos

dentro del proceso de toma de lecturas y facturacion.

Finalmente, el diagrama de Gantt se utilizO como un apoyo para la planeacion
operativa y como un medio de comunicacion entre supervisores y personal de
campo, fortaleciendo la coordinacion del proceso y mejorando su organizacion

general (véase Anexo 27).



El diagrama de Gantt también sirvié como una herramienta de comunicacién entre
supervisores y personal de campo, permitiendo ajustar los planes de manera
dinamica ante cambios imprevistos, y asegurando que se cumplan los objetivos de
productividad. El diagrama de Gantt se propone como una herramienta para la
organizacion y el control operativo, facilitando un seguimiento preciso de las

actividades diarias.

3.1.7.6 Definicion de indicadores de productividad (KPls)

Con base en la informacién sistematizada a través de la bitdcora de control de
actividades, el calendario de rutas y las hojas de verificacidon, se procedio a la
definicion de indicadores clave de desempefio (Key Performance Indicators, KPIs),
con el propdsito de contar con herramientas cuantitativas que permitieran evaluar

de manera objetiva la eficiencia y productividad del proceso de toma de lecturas.

La definicion de los KPIs respondié a la necesidad de medir el desempefio del
proceso con base en datos reales, evitando evaluaciones subjetivas y facilitando el
seguimiento continuo de las actividades operativas. Para su seleccién se
consideraron criterios como la relevancia del indicador para el proceso, la
disponibilidad y confiabilidad de la informacion, asi como su utilidad para la toma de

decisiones y el control administrativo.

Los KPlIs establecidos permitieron evaluar aspectos clave del proceso, entre los que

destacan:

« Tiempo promedio de atencidn por auxiliar, utilizado para analizar la eficiencia

individual y detectar variaciones en los tiempos de ejecucion.

o Numero de lecturas realizadas por jornada y por zona, que permitié medir el
nivel de productividad del personal operativo y comparar el desempeno entre

diferentes rutas.



« Porcentaje de incidencias operativas registradas, empleado para identificar

problematicas recurrentes que afectan el cumplimiento del proceso.

« Nivel de cumplimiento de las metas de lectura, orientado a evaluar el grado

de avance respecto a los objetivos establecidos por ciclo.

Estos indicadores proporcionaron una base cuantificable y comparable para el
analisis del desempeno individual y colectivo del personal de campo, permitiendo
identificar desviaciones, areas de oportunidad y puntos criticos del proceso.
Asimismo, facilitaron la generacion de reportes de seguimiento que apoyaron la
supervision operativa y la evaluacidon del impacto de las herramientas

implementadas.

La definicion e implementacion de los KPIs fortalecio el control administrativo del
proceso de toma de lecturas y constituyo un elemento fundamental para la toma de
decisiones estratégicas, la asignacion eficiente de recursos y el impulso de acciones

orientadas a la mejora continua del proceso (véase Anexo 28).

3.1.7.7 Reestructuracion de rutas de lectura

A partir del analisis de la informacién recopilada y del uso de las herramientas de
control disefiadas, se identifico que la estructura original de las rutas de lectura
presentaba deficiencias significativas, tales como recorridos extensos,
solapamiento de zonas y una distribucion desigual de la carga de trabajo entre los

auxiliares.

Para el diseio de la propuesta de reestructuracion se utilizé el software QGIS
(Quantum Geographic Information System), una herramienta de cddigo abierto
especializada en el analisis y gestién de informacion geoespacial. Este software
permitié representar de manera grafica la distribucion territorial de los usuarios, las
zonas de lectura y los recorridos asignados a cada auxiliar, facilitando un analisis

mas preciso de la configuracion existente de las rutas.



Mediante QGIS se analizé6 la cantidad de usuarios por zona, la proximidad
geografica entre areas, la continuidad de los recorridos y la relacion entre volumen
de lecturas y extension territorial, lo que permitio identificar zonas con sobrecarga
de trabajo y otras con subutilizacion. Con base en este analisis, se seleccionaron
aquellos ciclos de lectura que presentaban una estructura ineficiente, para realizar

una intervencion focalizada orientada a la optimizacién de los recorridos.

La reestructuraciéon de las rutas se llevé a cabo considerando criterios operativos
como densidad de usuarios, accesibilidad, tiempos promedio de recorrido y
equilibrio en la carga de trabajo entre auxiliares, con el propdsito de mejorar la
organizacion del proceso y sentar las bases para una posterior evaluacion de

resultados. (véase en el anexo 11).

3.1.8 Propuesta de mejora basada en las herramientas implementadas

Con base en el analisis de rutas, la informacién obtenida en campo y los resultados
derivados de las herramientas de control disefiadas, se formuld una propuesta de
mejora orientada a la reestructuraciéon de las rutas de lectura del proceso de

facturacion.

La propuesta tiene como finalidad reducir los tiempos de traslado, equilibrar la carga
de trabajo entre los lecturistas y mejorar la eficiencia operativa del proceso,
considerando factores como la densidad de lecturas, la accesibilidad a los

medidores y los tiempos promedio por zona.

Asimismo, la propuesta se sustenta en la informacién generada por las bitacoras,
calendarios, hojas de verificacién y KPIs definidos, lo que permitié fundamentar las
decisiones de manera objetiva y alineada con los principios de mejora continua del

servicio.



3.1.9 Evaluacion de resultados de la propuesta de mejora

Una vez disefada la propuesta de mejora, se realizé una evaluacion preliminar de
su viabilidad operativa y del impacto esperado en el proceso de toma de lecturas y

facturacion.

Durante esta etapa se comparo la situacidn actual del proceso con el escenario
propuesto, analizando aspectos como la posible reduccion de tiempos
improductivos, la mejora en la distribucion de rutas, el aprovechamiento del tiempo

laboral y la disminucion del uso de horas extras.

Asimismo, se considero la retroalimentacion del personal operativo y administrativo
como un elemento de validacion de la factibilidad de la propuesta. Esta evaluacién
permitié identificar que la propuesta tiene el potencial de mejorar la eficiencia
operativa del proceso, fortalecer el control administrativo y apoyar la toma de

decisiones basada en informacion real y confiable.



CAPITULO IV
4.1 RESULTADOS

Para evaluar la percepcion del personal operativo sobre el proceso de toma de
lecturas y facturacion, se aplicd una encuesta tipo Likert a seis auxiliares. Las
respuestas fueron codificadas en una escala del 1 al 5, donde 1 corresponde a
“Totalmente en desacuerdo” y 5 a “Totalmente de acuerdo”. A continuacion, se

presentan los resultados obtenidos por pregunta.

Pregunta 1. Claridad de instrucciones en el proceso

1 Cuento con instrucciones claras y suficientes para realizar correctamente mis actividades dentro del proceso de toma de lecturas y facturacidn.

Total

De acuerdo

u Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Los resultados muestran una concentracion de respuestas en los niveles
intermedios y de desacuerdo, lo que indica que el personal no percibe contar de
manera consistente con instrucciones claras y suficientes para la ejecucién de sus
actividades. Esta situacion refleja una falta de estandarizacién en el proceso, lo cual
puede generar errores operativos, retrabajos y variaciones en el desempefo

durante la toma de lecturas.



Pregunta 2. Adecuacion de las herramientas de trabajo

2. Las herramientas de trabajo proporcionadas (formatos, sistemas, dispositivos o terminal portdtil) son adecuadas para desempefiar mis funciones de manera eficiente.

Total

1,17%

2, 33%
De acuerdo

M En desacuerdo

M Nide acuerdo nien desacuerdo

3, 50%

La grafica evidencia una tendencia hacia niveles medios de acuerdo, lo que sugiere
que, aunque las herramientas de trabajo cumplen parcialmente con su funcion,
existen limitaciones que afectan la eficiencia del proceso. Esta percepcion indica la
necesidad de fortalecer el uso, actualizacion o estandarizacion de las herramientas

tecnoldgicas y administrativas empleadas en la toma de lecturas.

Pregunta 3. Comunicacién entre el personal operativo

. 3. La comunicacién entre los auxiliares, lecturistas y supervisores es oportuna y facilita el desarrollo del proceso.

Total

De acuerdo

m Nide acuerdo nien desacuerdo

5, 83%



Los resultados reflejan una percepcion mayormente intermedia respecto a la
comunicacion interna, lo que indica que esta no siempre es oportuna ni suficiente
para apoyar el desarrollo eficiente del proceso. Esta situacidn puede provocar
descoordinacién en la asignacion de rutas, retrasos en la atencion de incidencias y

dificultades en el seguimiento de las actividades operativas.

Pregunta 4. Tiempo asignado para las actividades diarias

ie 4. El tiempo asignado para realizar mis actividades diarias es suficiente para cumplirlas sin retrasos.

Total

M En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

En esta pregunta se observa una tendencia hacia el desacuerdo, lo que evidencia
que el personal considera insuficiente el tiempo asignado para cumplir con las
actividades diarias. Este resultado se relaciona directamente con la extensién de las
rutas, la carga de trabajo asignada y la presencia de tiempos muertos, factores que
impactan negativamente en la productividad del proceso.

Pregunta 5. Existencia de areas de oportunidad en el proceso



5. Considero que el proceso actual presenta areas de oportunidad que pueden mejorarse para incrementar la productividad.

Total

M De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Los resultados muestran una clara tendencia hacia el acuerdo, lo que indica que el
personal reconoce la existencia de areas de oportunidad dentro del proceso de toma
de lecturas y facturacion. Esta percepcidon confirma la necesidad de implementar
acciones de mejora continua orientadas a la optimizacion de rutas, el control de

tiempos y el fortalecimiento del seguimiento operativo.

De manera general, los resultados de la encuesta con escala tipo Likert evidencian
que el proceso actual de toma de lecturas presenta deficiencias relacionadas con la
organizacion, el control de tiempos y la comunicacion interna. Esta informacién
permitié sustentar el diagnostico del proceso y sirvié como base para el disefio de
las herramientas de control y la propuesta de mejora desarrollada en los apartados

posteriores.
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El analisis del proceso actual de toma de lecturas, representado mediante el
diagrama de flujo, permitié visualizar de manera estructurada la secuencia de
actividades que realiza el personal operativo desde la asignacion de rutas hasta la
entrega de la informacion correspondiente. A través de esta representacion fue
posible identificar actividades redundantes, tiempos muertos y puntos criticos donde

se generan retrasos durante la ejecucion de las rutas asignadas.

Asimismo, el diagrama evidencio la ausencia de controles formales en los tiempos
de salida, recorrido y cierre de rutas, lo que dificulta el seguimiento del proceso y la
evaluaciéon del desempefio operativo del personal. Esta falta de control propicia
variaciones en la duracion de las jornadas, incumplimiento de horarios y, en algunos
casos, la necesidad de recurrir a horas extras para completar las actividades

programadas.

Los hallazgos obtenidos mediante el analisis del diagrama de flujo coinciden con los
resultados de la encuesta con escala tipo Likert aplicada al personal, en la cual se
identificaron percepciones negativas relacionadas con la organizacién del proceso,
la distribucion de la carga de trabajo y el control de tiempos. En conjunto, estos
resultados confirman la existencia de areas de oportunidad dentro del proceso de
toma de lecturas y justifican la necesidad de implementar herramientas de control y

acciones de mejora orientadas a incrementar la productividad y eficiencia operativa.

Resultados de la implementacion de la bitacora digital

La bitacora digital se implementd como una herramienta de apoyo para el
seguimiento del proceso de toma de lecturas, permitiendo registrar de manera diaria
informacion relevante como horarios de salida, tiempos de recorrido, numero de
lecturas realizadas y observaciones generales del personal operativo. Su utilizacién
facilitd la sistematizacion de la informacion y redujo la dependencia de registros

informales.



A partir de la informacién recopilada en la bitacora digital, fue posible identificar
variaciones en los tiempos de operacion y diferencias en el desempefio del personal
durante la ejecucidén de las rutas. Estos registros permitieron detectar retrasos
recurrentes y la falta de control en los horarios, situacion que coincide con los
resultados obtenidos previamente en la encuesta con escala tipo Likert y en el

analisis del proceso mediante el diagrama de flujo.

En general, la bitacora digital aportd informacion confiable para el analisis del
proceso, convirtiéndose en una herramienta util para el control operativo y el
seguimiento de las actividades de toma de lecturas, asi como para la identificaciéon

de areas de oportunidad orientadas a la mejora continua.

Resultados de la implementacion del calendario operativo

La implementacion del calendario operativo permitié organizar de manera
anticipada las actividades relacionadas con la toma de lecturas, estableciendo
fechas, ciclos y rutas asignadas para cada periodo. Esta herramienta facilité la
planificacion del trabajo diario del personal operativo, reduciendo la improvisacion

en la asignacion de actividades y mejorando la coordinacion del proceso.

A partir del uso del calendario operativo, fue posible contar con una referencia clara
sobre los dias programados para la toma de lecturas y la ejecucién de las rutas, lo
que contribuyd a un mejor control del tiempo y a una distribucién mas ordenada de
la carga de trabajo. Asimismo, el calendario permitié identificar con mayor facilidad

retrasos o desfasamientos en el cumplimiento de las actividades programadas.

Los resultados obtenidos mediante el calendario operativo se relacionan
directamente con la planificacion de rutas, ya que ambos instrumentos permitieron
estructurar el proceso de toma de lecturas de manera mas organizada. En conjunto,
estas herramientas fortalecieron la planeacién operativa y sentaron las bases para

un mejor seguimiento del desempeno y la productividad del personal.



Resultados del registro de paros no planificados
El registro de paros no realizados permitio identificar y documentar las principales

causas que impiden la ejecucion total de la toma de lecturas conforme a lo
programado. A través de este registro fue posible concentrar informacion
relacionada con incidencias operativas, tales como medidores no localizados,
errores en la informacién del usuario, condiciones climatolégicas y supervisiones,

entre otras.

Los resultados obtenidos evidencian que los paros no realizados representan un
factor significativo que afecta el cumplimiento de las rutas y la productividad del
proceso, ya que generan retrasos, recorridos incompletos y la necesidad de
reprogramar actividades. Asimismo, la falta de un registro formal previo dificultaba
la identificacion de las causas recurrentes y la implementacion de acciones

correctivas.

La informacién recopilada mediante el registro de paros no realizados permitio
contar con una base de datos organizada para el analisis de incidencias, facilitando
la identificacion de areas de oportunidad orientadas a la mejora del proceso de toma
de lecturas. En este sentido, este registro se consolidé como una herramienta de
apoyo para el control operativo y la toma de decisiones, al permitir enfocar los
esfuerzos en las causas que impactan directamente en el desempefio y la eficiencia

del proceso.

Resultados de la aplicacion de las hojas de verificacion
NOVIEMBRE



En noviembre, la principal causa de rechazo fue el medidor no localizado, seguida
de errores de captura y condiciones climatoldgicas, concentrando la mayoria de los
paros no realizados. Factores externos y operativos influyen de manera significativa
en el cumplimiento de rutas, mientras que defectos como supervisiones, fallas

mecanicas Yy errores de asignacion tuvieron menor incidencia.

SEM1 SEM2 SEM3 SEM4



La grafica semanal de noviembre muestra variaciones en los rechazos, con
incrementos en la segunda y cuarta semana y una ligera disminucién en la tercera.
Esta inestabilidad refleja posibles efectos de la carga laboral, extension de rutas e
incidencias operativas, confirmando la necesidad de herramientas de control para

mejorar el seguimiento y la planeacion.



En noviembre se registraron 139 rechazos en la inspeccion final, concentrados en
las semanas tres y cuatro. Las principales causas fueron medidores no localizados
y errores de captura, lo que afecta la eficiencia del proceso y evidencia areas de

oportunidad en la localizacién y validacion de informacion

DICIEMBRE
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Medidor no Errorenc
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En diciembre, los principales paros no realizados se debieron al medidor no
localizado y a errores de captura, seguidos por condiciones climatologicas y
supervisiones. Las incidencias menos frecuentes fueron fallas mecanicas, rutas
extensas y errores de asignacion, lo que evidencia que las afectaciones provienen

tanto de factores externos como de aspectos operativos en la ejecucion de las rutas.



SEM1 SEM 2 SEM 3 SEM 4

En diciembre se observo una tendencia descendente en los paros no realizados,
con mayor incidencia en la primera semana y una disminucion progresiva en las
siguientes. Esto refleja una mejora en el control del proceso gracias a una mejor
organizacion y seguimiento, aunque persisten incidencias que afectan el

cumplimiento total de las rutas.
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los paros no realizados se debieron principalmente al medidor no localizado,
seguido de errores de captura y supervisiones. En menor medida influyeron las

condiciones climatoldgicas y las rutas extensas, mientras que las fallas mecanicas



fueron poco frecuentes. Los resultados muestran que persisten factores operativos

y externos que afectan la eficiencia del proceso de toma de lecturas.

SEM1 SEM 2 SEM 3 SEM 4

En enero se observd una tendencia descendente en los paros no realizados, con
mayor incidencia en las dos primeras semanas, una disminucién en la tercera y
estabilizacién en la cuarta. Este comportamiento refleja una mejora progresiva en el
control del proceso, atribuible a una mejor planeacion de rutas y al uso de
herramientas de seguimiento.

En enero se redujeron gradualmente los paros no realizados y se observé mayor
estabilidad semanal en el proceso. Sin embargo, la persistencia de incidencias por
medidores no localizados y errores de captura evidencia la necesidad de fortalecer

la planeacion de rutas y el control operativo.



Seguimiento mediante diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt se utilizo6 como una herramienta de seguimiento para
visualizar la programacion y ejecucion de las actividades relacionadas con el
proceso de toma de lecturas. Su aplicacion permitié establecer tiempos definidos
para cada actividad, asi como dar seguimiento al cumplimiento de estas durante el

periodo de analisis.

A partir del uso del diagrama de Gantt, fue posible identificar el avance real de las
actividades y detectar desviaciones respecto a los tiempos programados, facilitando
la toma de decisiones oportunas para el ajuste de la planificacion. Esta herramienta
contribuyd a mejorar la organizacién del trabajo y a reducir retrasos derivados de la

falta de coordinacién entre actividades.

En general, el diagrama de Gantt permitio fortalecer el control del proceso, al ofrecer
una vision clara del desarrollo de las actividades y su relacion temporal, lo cual
complementa los resultados obtenidos mediante el calendario operativo, la bitacora

digital y las hojas de verificacion.

Proyecto de mejora del proceso de toma de lecturas y facturacién

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD CFE | vistribucion

. lun, 1H10/2025
Inicio del proyecto:

1 10 de noviembre de 2026 17 de noviermbre de 2026 24 de noviembre de 2025 1de diziemnbre de 2025 & de diciemnbre de 2025 16 de diciembre de 2025
Semana para mostrar

Preparacién del proceso

Fievisién de ruta asignaday usuarios programadas Pablo Gomez Frodrigusz 65 0125 34125 -

alidacidn de informacidn cargada en la TP ladimir Adrian Diaz Perez 20 121126 151126 .

Fievision del calendario de toma de lecturas dose Luis Paredes Garcia kiird 161126 13-11-25 -

Estimacisn de tiempas par uta asignada Roberto Carlos Diaz Chamarre 85 191125 241125

Confirmacién de secuencia de actividades y zonas Hugo Fentanes Castilo 46 #1126 18-11-25 -
Ejecucidn

Toma de lecturas enruta asignada Fioberto Carlos Diaz Chamorro a0 16.11-26  19-11-26 .

Fiegistra de lecturas y validacién en TP Jose Luis Paredes Garcia 8% 25 z2es

Control de avance diario del recorrido Hugo Fentanes Castillo 284 2z-1-26 261126

Registro de incidencias detectadas davier Pecua Zecua A6 22126 241126

Cierre del proceso

Apoyo en rukas con retraso Wladimir Adrian Diaz Perez 0% 22126 261125 -

Fiewisian final de lecturas capturadas Pablo Gomez Rodriguez 155 25-1-25 30125

Walidacidn de informacian registrada Wl adimir Adrian Diaz Perez (124 112-25 B.12-25 -

Confirmacidn de cierre de rutas Jose Luis Paredes Garcia 30 B-12-25  f-12-25 _
Cierre de incidencias pendientes Hugo Fentanes Castillo 205 1212-26  18-12-26 -

Fievision del cumplimiento de tiempos: davier Pecua Zecua T B-12-26  10-12-26 -

Resultados de Kpis



Ciclo 13

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES pi LECTURAS PROGRAMADR  LECTURAS REAIZADAS il % PRODUCTIVIDA

Resumen "Ciclo 13"
JAVIER ZECUA ZECUA 39.07%

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 56.94% Total de
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 122.06% Trabajadores

HUGO FENTANES CASTILLO 71.84%

VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 82.76%

JOSE LUIS PAREDES GARCIA 95.19%
Lecturas Lecturas
programadas programadas

800
800
700 95.19%
600
500
400
300
200

614

Lectura promedio

JAVIER ZECUA  ROBERTO  PABLO GOMEZ HUGO VLADIMIR JOSE LUIS 77.64%
ZECUA CARLOSDIAZ ~RODRIGUEZ ~ FENTANES  ADRIAN PEREZ  PAREDES
CHAMORRO CASTILLO  RODRIGUEZ GARCIA

LECTURAS PROGRAMADAS | ECTURAS REAIZADAS iy PRODUCTVIDAD

El ciclo 13 registré6 un promedio de productividad de 77.64%, con diferencias
marcadas entre trabajadores. Mientras algunos alcanzaron el 100% de
cumplimiento, otros presentaron valores bajos (51.33% y 83.26%), lo que evidencia
una desigualdad en el desempefio individual. Estos resultados reflejan la necesidad
de reforzar la planeacién y el control operativo para lograr mayor homogeneidad en

la ejecucion de las lecturas.

Ciclo 21

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES i LECTURAS PROGRAMAD /g LECTURAS REAIZADAS i@l % PRODUCTIVIDA Jig
JAVIER ZECUA ZECUA 68.89%

Resumen "Ciclo 21"
Total de
Trabajadores

Lecturas Lecturas
programadas realizadas

40.00%

oo Lectura promedio
0.00% 94.26 %

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 112.00%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 101.49%
HUGO FENTANES CASTILLO 75.71%

VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 113.19%

Productividad y cumplimiento de lectura por auxiliar

900 112.00% 113.19% 120.00%
101.49%

100.00%
75.71%

600 68.89%

500

400

300

200

100 310 544 Pl 815
0

JAVIER ZECUA ROBERTO CARLOS  PABLO GOMEZ HUGO FENTANES VLADIMIR ADRIAN
ZECUA DIAZ CHAMORRO RODRIGUEZ CASTILLO PEREZ RODRIGUEZ

80.00%

60.00%

LECTURAS PROGRAMADAS | FCTURAS REAIZADAS s PRODUCTIVIDAD



En el ciclo 21 se alcanzé un promedio de 94.26%, mostrando una mejora
significativa respecto al ciclo anterior. La mayoria de los trabajadores lograron el
100% de cumplimiento, con solo un caso ligeramente inferior (95.56%). Este
comportamiento refleja una mayor estabilidad y eficiencia en el proceso,

consolidando buenas practicas en la organizacion de rutas y tiempos de trabajo.

Ciclo 18

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA
Resumen "Ciclo 18"
TRABAJADORES p LECTURAS PROGRAMAD/ LECTURAS REAIZADAS il % PRODUCTIVIDARS

JAVIERZECUAZECUA 100.26%

108 RLOS DIAZ CHAMORRO 106.53% Total de

PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 100.93% Trabajadores

HUGO FENTANES CASTILLO 110.26%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 96.56%
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 103.61%

o fn pe Lecturas Lecturas
Productividad y cumplimiento de lectura por ausiliar
1200 115.00%
110.26%
1000 110.00%
800 103615 105.00% 3,730 2o

100.00

95.00%

200 0. 00%: H

Lectura promedio
0 B5.00%
L=
JAVIER ZECUA ROBERTO PABLO GOMEZ HUGO JOSE LUIS VLADIMIR 102'69"6
ZECUA CARLOSDIAZ  RODRIGUEZ FENTAMES PAREDES ADRIAN PEREZ
CHAMORRD CASTILLO GARCIA RODRIGUEZ
LECTURAS PROGRAMADAS | ECTURAS REAIZADAS = PRODUCTIVIDAD

El ciclo 18 presentd un promedio superior al 100% (102.69%), lo que indica que
algunos trabajadores realizaron mas lecturas de las programadas. Este
sobrecumplimiento evidencia un alto nivel de productividad y compromiso operativo,
aunque también sugiere posibles ajustes en la programacién de rutas para equilibrar

la carga laboral y evitar sobreasignaciones.

Ciclo 14



PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES hd LECTURAS PROGRAMAD/d LECTURAS REAIZADAS @l % PRODUCTIVIDARS
UAZECUA 104.03%

Resumen "Ciclo 14"

JARLOS DIAZ CHAMORRO 100.00%

'- Total de
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 100.89%

Trabajadores

Productividad y cumplimiento de lectura por auxiliar
Lecturas Lecturas
1400 (040 105.00% programadas realizadas
1200 104,00
1000 103.00%
800 102.00% Z. 467 4'519
101.00%
B0 100.00%
100.00%
“nn 99.00%
L ]
2 6.00% Lectura promedio
] 57.00%
JAVIER ZECUA ZECUA ROBERTO CARLOS DIAZ JOSE LUIS PAREDES GARCIA 101.64 %
CHAMORRO
LECTURAS PROGRAMADAS | ECTURAS REAIZADAS = 4 PRODUCTMIDAD

En el ciclo 14 se obtuvo un promedio de 101.64%, con resultados homogéneos y un
caso destacado que superdé el 106%. Este comportamiento refleja un desempeno
eficiente y estable, donde la mayoria de los trabajadores cumplieron o superaron
las metas asignadas. La tendencia confirma una adecuada organizacion de

actividades y un control operativo efectivo.

Ciclo 28

PRODUCTIVIDAD Y CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES M LECTURAS PROGRAMAD/RE  LECTURAS REAIZADAS K@ % PRODUCTIVIDARS
JAVIER ZECUA ZECUA 100.21%

Resumen "Ciclo 28"

AR Y r Lk 7 9

PAE.LE!GGMELF! —— 1;;::,: Total de
HUGO FENTANES C/ * Trabajadores
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 99.19%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 100.00%

uxili
Lecturas Lecturas

900 100.76% 101.00% programadas realizadas

B00

100.21% 100.50%

700 100.00%
o 100w m m
500
89.50%

400
300 89.00%
200 93.50% .
10 s sin Lectura promedio

0 9B.00%

99.89 %

JAVIER ZECUA PABLO GOMEZ HUGO FENTANES ROBERTO CARLOS )OSE LUIS PAREDES
ZECUA RODRIGUEZ CASTILLO DIAZ CHAMORRO GARCIA

LECTURAS PROGRAMADAS | ECTURAS REAIZADAS e 0y PRODUCT MIDAD



El ciclo 28 alcanz6 un promedio de 99.89%, practicamente en cumplimiento total.
La mayoria de los trabajadores lograron el 100%, con variaciones minimas (99.45%
y 100.21%). Estos resultados muestran un proceso consolidado y estable, con un
nivel de productividad muy cercano a la perfeccion, lo que evidencia una correcta

planeacion y ejecucion de las rutas.

Ciclo 34

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES p LECTURAS PROGRAMAD/R#  LECTURAS REAIZADAS g % PRODUCTIVIDAK
JAVIERZECUAZECUA 99.35%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 96.26%
HUGO FENTAMES CASTILLO 99.55%
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 100.36%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 99.56%

JOSE LUIS PAREDES GARCIA 100.36%

Resumen "Ciclo 34"

Total de

Trabajadores

Lecturas Lecturas
100.00%
99,00%
97.00%
56,003
E77 550 =

Productividad y cumplimiento de lectura por auxiliar

1000 100.36% 100.365 101.00%
99.56%

0 4.00% Lectura promedio
JAVIER ZECUA PABLO GOMEZ HUGO VLADIMIR ROBERTO JOSE LUIS 99 68 ?
ZECUA RODRIGUEZ FENTANES ADRIAN PEREZ CARLOS DIAZ PAREDES * -
CASTILLO RODRIGUEZ CHAMORRO GARCIA
LECTURAS PROGRAMADAS | ECTURAS REAIZADAS s PRODUCTMIDAD

En el ciclo 34 se obtuvo un promedio de 99.68%, con resultados muy homogéneos
entre los trabajadores. Aunque algunos presentaron ligeras variaciones (99.24% vy
99.39%), la tendencia general refleja un alto nivel de cumplimiento y productividad
sostenida. Este comportamiento confirma la efectividad del control operativo y la

madurez del proceso en este periodo.



Ciclo 02

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA
Resumen "Ciclo 02"

TRABAJADORES h LECTURAS PROGRAMAD/ LECTURAS REAIZADAS il % PRODUCTIVIDARS
IAVIER ZECUAZECLY 100.15%

AR 3 7 J 7 L
PABLO GOMEZ el 100.60% Total de

Trabajadores

HUGO FENTANES CASTILLO 99.72%
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 99.81%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 104.11%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 97.01%

Productividad y cumplimiento de lectura por auxiliar
Lecturas
1200 AT 106,005 programadas
104, 00%

1000

Lecturas
realizadas

100.60%

800 100.15% 99.72% 102.00%
100,00

9B.00% m

600

4o 96.00%
200 — E 94.00%
0 82.00% Lectura promedio
JAVIER ZECUA PABLO GOMEZ HUGO VLADIMIR ROBERTO JOSE LUIS 100 05 ?
ZECUA RODRIGUEZ FENTANES ADRIAN PEREZ CARLOS DIAZ PAREDES * -
CASTILLO RODRIGUEZ CHAMORRO GARCIA

LECTURAS PROGRAMADAS mmmm LECTURAS REAIZADAS

% PRODUCTIMVIDAD

El ciclo 02 alcanzé un promedio de productividad de 100.06%, lo que refleja un
cumplimiento practicamente total de las lecturas programadas. Se observa un
desempefio homogéneo entre los trabajadores, con casos de sobrecumplimiento
(104.11% y 100.60%) y solo una ligera desviacion por debajo del 100% (97.01%).
Estos resultados evidencian un proceso eficiente y bien controlado, aunque la
variabilidad individual sugiere la necesidad de ajustar la programacion para

equilibrar cargas y evitar diferencias en el desempefo.

Ciclo 06



PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES pd LECTURAS PROGRAMAD/Ed  LECTURAS REAIZADAS i % PRODUCTIVIDAKY
JAVIERZECUAZECUA 100.00%
05 DIAZ CHAMORRO 100.12%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 99.89%

Resumen "Ciclo 06"

HUGO FENTANES CASTILLO 100.38%
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 99.29%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 98.44%

Productividad y cumplimiento de lectura por ausiliar

1ooo 100.38% 101.00%

Total de
Trabajadores
100.50%

Lecturas Lecturas
programadas realizadas
100.00%
38.50%
- m ?'717
9B.50%

9E.00%
97.50%

-
0 .00 Lectura promedio
JAVIER ZECUA ROBERTO PABLO GOMEZ HUGO VLADIMIR JOSE LUIS 99 86 V
ZECUA CARLOS DIAZ RODRIGUEZ FENTAMNES ADRIAN PEREZ PAREDES * L
CHAMORRO CASTILLO RODRIGUEZ GARCIA
LECTURAS PROGRAMADAS mmmm | ECTURAS REAIZADAS e 1y PRO DUCT VI DAD

En el ciclo 06 se obtuvo un promedio de 99.86%, confirmando la estabilidad del
proceso. La mayoria de los trabajadores cumplieron o superaron las metas
asignadas, destacando un sobrecumplimiento de 102.33%. Las variaciones
minimas (99.29% y 99.54%) muestran un nivel de productividad sostenido y
uniforme, lo que refleja una adecuada planeacion de rutas y un control operativo

consolidado.



Noviembre

TASA DE CUMPLIMIENTO MENSUAL POR AUXILIAR Resumen por mes
"Noviembre™

TRABAJADORES Ml LECTURAS ASIGNADJR@] LECTURAS REALIZADAS CORRECT{igl % CUMPLIMIENTjhg
JAVIER ZECUA ZECUA 8,200 7,898 96.32%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAM 8,500 7,560 88.94%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 8,990 8,880
HUGO FENTANES CASTILLO 8,315 7,680

' v 98.78%
) , L 92.36% Trabajadores evaluados
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODI 8,650 7,455 86.18% 6
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 8,990 8,379 93.20%
CUMPLIMIENTO MENSUAL

58 T8w

Lecturas
Lecturas ——

s realizadas
51,655 47,852

88 945

Promedio en
cumplimiento
94.26 %

JAVIER ZECUA ZECUA ~ ROBERTO CARLDS DIAZ PABLO COMEZ HUGOD FENTANES VLADIMIR ADRIAN PEREZ  JOSE LUIS PAREDES
CHAMORRO RODRIGUEZ CASTILD RODRIGUEZ GARCIA

El mes de noviembre registré un promedio de cumplimiento de 94.26%, con dos
trabajadores alcanzando el 100% vy el resto presentando valores entre 92.35% vy
94.12%. Estos resultados reflejan un nivel aceptable de desempefio, aunque con
variaciones que evidencian areas de oportunidad en la captura y ejecucion de
lecturas. La dispersion sugiere la necesidad de reforzar la estandarizacién de

procesos para lograr mayor homogeneidad.



Diciembre.

TASA DE CUMPLIMIENTO MENSUAL POR AUXILIAR Resumen por mes
"Diciembre”

TRABAJADORES M LECTURAS ASIGNADR@l LECTURAS REALIZADAS CORRECTARG % CUMPLIMIENT]R
JAVIER ZECUA ZECUA 7,950 7,620 () 95.85%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAM( 8,420 7,890 . 93.711%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 9,100 8,940 O 98.24%
HUGO FENTANES CASTILLO 8,250 7,710 . 93.45% Trabajadores evaluados
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODR 8,780 8,120 @ 92.48% 6
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 9,050 8,500 . 93.92%
CUMPLIMIENTO MENSUAL
Lecturas
correctas
realizadas
EZ 48,770
Promedio en
cumplimiento
95.10 %
JAVIER ZECUA ZECUA ROBERTO CARLOS DIAZ PABLD COMEZ HUC O FENTANES VLADIMIR ADRIAN PEREZ JOSE LUIS PAREDES

CHAMORRO RODRIGUEZ CASTILLO RODRIGUEZ GARCIA

En diciembre se obtuvo un promedio de 95.10%, mostrando una ligera mejora
respecto al mes anterior. Dos trabajadores alcanzaron el 100% y los demas se
ubicaron en un rango entre 92.73% y 93.94%. Este comportamiento refleja una
mayor estabilidad en el cumplimiento, aunque persisten incidencias que limitan
alcanzar un desempeno uniforme. La tendencia confirma avances en la

organizacion, pero también la necesidad de fortalecer el control operativo.



Enero

TASA DE CUMPLIMIENTO MENSUAL POR AUXILIAR Resumen por mes
"Enero™

JAVIER ZECUA ZECUA 7,880 7,540|() 95.69%

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 8,360 7,920|C) 94.74%

PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 9,200 8,950|@ 97.28%

HUGO FENTANES CASTILLO 8,150 7,600|@ 94.36% Trabajadores evaluados

VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 8,720 8,210(@ 94.15% 6

JOSE LUIS PAREDES GARCIA 9,080 8,470 ‘ 93.28%

CUMPLIMIENTO MENSUAL
95.69%
[ 34.36%]
Promedio en
cumplimiento
94.05 %
JAVER ZECUAZECUA ROBERTO CARLOS DIAZ PABLO GOMEZ HUGO FENTANES VLADIMIR ADRIAN JOSE WIS PAREDES
CHAMORRO RODRIGUEZ CASTILLO PEREZ RODRIGUEZ GARCIA

El mes de enero presentd un promedio de 94.05%, ligeramente inferior al mes
previo. Solo un trabajador alcanz6 el 100%, mientras que el resto se mantuvo entre
94.22% y 95.51%. Estos resultados evidencian una reduccion en la estabilidad del
proceso, con persistencia de incidencias relacionadas con la localizacion de
medidores y errores de captura. Aunque el nivel de cumplimiento sigue siendo alto,

se confirma la necesidad de reforzar acciones de mejora continua.



Reestructuracion de rutas
Con base en los resultados obtenidos mediante las herramientas de analisis

aplicadas, se identifico que en los ciclos 13, 21, 18, 14, 28, 34, 02, 08, existian
recorridos ineficientes, tiempos de traslado excesivos y traslapes entre zonas,
llegando a presentarse casos en los que hasta tres auxiliares coincidian en la misma
area de trabajo. Esta distribucién inadecuada generaba desbalance en la carga
operativa, prolongaba los recorridos y afectaba directamente la productividad del

personal.

Como consecuencia de estas condiciones, los auxiliares presentaban dificultades
para completar sus lecturas programadas dentro de la jornada laboral, lo que
incrementaba la solicitud de horas extras para poder cumplir con las metas

asignadas.

Derivado de estos hallazgos, se realizdé una reestructuracion integral de los ciclos
13, 21, 18, 14, 28, 34, 02, 08, mediante el uso del software QGIS. Este proceso
permitié delimitar adecuadamente las areas geograficas, redistribuir las zonas de
lectura y asignar rutas especificas a cada auxiliar. Como resultado, cada ciclo quedo
conformado por rutas mas equilibradas y operativamente eficientes, favoreciendo
una mejor organizacion del trabajo y reduciendo los tiempos improductivos y la

necesidad de horas adicionales.




Analisis de resultados y mejora continua
Como resultado de la aplicacion de las actividades, estrategias y ajustes operativos

establecidos durante el desarrollo del proyecto, se identificaron mejoras
significativas en el flujo de trabajo. A partir del diagnéstico inicial, se pudieron
detectar cuellos de botella en las tareas operativas, asi como duplicidad de

actividades y deficiencias en la secuencia del proceso.

Tras implementar las acciones correctivas, entre ellas la reorganizacién de ciclos,
la redistribucidn de cargas laborales, la optimizacion del tiempo asignado a cada
actividad y la actualizacion del procedimiento, se generd una mejora continua,

observable de manera directa en el nuevo diagrama de flujo del proceso.

El diagrama evidencia:

. Una estructura mas clara y secuencial.

. La eliminacién de pasos innecesarios.

. La integracion logica de los ciclos de trabajo.

. Una reduccion en el tiempo total de ejecucion.

. Mayor fluidez entre actividades interdependientes.

. Mejor balance entre tareas criticas y tareas complementarias.

Como consecuencia, el personal ahora puede completar su jornada dentro del
horario establecido, sin recurrir frecuentemente a horas extras. Asimismo, se facilita
el cumplimiento de las lecturas programadas y se fortalece la calidad de la gestiéon
interna. Esto confirma que la reestructuracion no solo optimiza los tiempos y
recursos, sino que también establece una base sélida para mantener un proceso de

mejora continua.

En conclusién, los resultados obtenidos demuestran que la intervencion fue
pertinente y eficaz. La representacion del proceso mediante el nuevo diagrama de
flujo permite visualizar de forma clara y objetiva los avances alcanzados,

garantizando la sostenibilidad operativa y la evolucidén constante del procedimiento.



JEFATURA DE
ZOMNA

OFICINISTA
COMERCIAL

SUPERVISOR DE

CAMPD

AUXILIAR COMERCIAL /
LECTURISTA

SISTEMA CFE

— Recibe calendario

comarcial 3

Define calendario
comarcial ¥
periodo de torma de
lecturas i
v
Autoriza @l
calandario 2

Ll

v

Analiza ciclos, rutas
y tiempos histdricos

l 4

Disefar, asigna y
programa rutas de
toma de lectura o

Recibe calandario y
programacion  de
rutas 7

¥

Elabora o actualiza

calendanio
operative de
lecluras B

Registra
programacién e
rutas an el sistema B

'

Propara  ratas
equips  para sl
auxilias a

:

Verilica  lermina y
archive massing 10

!

Entrega utas,
terminal y EFP 49

Werifica protocolo

Recibe rulas, equips v ordenes de trabajo
asignados

12

de seguridad 13

v

Reavigion del estado

Registiar hora de entrada en

del vehiculo -

15

hitacara

Ejgcuta toma de lecturas en
1 campd 16

.

Traslado del suxillar & la ruta
asignadn 17

'

Desplazamiente  a  primer

domicilio 18

Buscas f veificar localizacion del
medidor 19

!




JEFATURA DE
ZOMA

OFICIMNISTA
COMERCIAL

SUPERVISOR DE AUXILIAR COMERCIAL f SISTEMA CFE
CAMPO LECTURISTA,
Ragistrar
| Recibir notificacidn natificar
2 incidancia
l SR EriSar
Consulla o ssnacio en
ol sistama 23
L Cangar ketiura
Proparciona manudd 3
coardenadns /
referencias al auxiliar
] &

| Paalira lactun con ek dptica

;

| Verdel b e Tute Ghaersts "’l

!'.'|

L J
Capturse [ regatrar  lectons e

L2l e R -
ileotura Si Cargar  lectura
walida® al sistema

» Ell

l -
Registro de incidencia en bitdcaras
de paras no planificadas

l a2

I Registrar snomalin an el stema I
ol

I Tomar svidencis . :“l

I Ermvar lecturas y anomalias ol sisterna “l

Mm‘ﬂy
dfeTialia

capiursds 2

Wil o lectura
mmmemnu“

Confirmar  lectura
werificada 38

Cargar
informacion  en
el SIG0 30




JEFATURA DE OFICIMISTA SUPERVISOR DE AUXILIAR COMERCIAL / SISTEMA CFE
ZOMA COMERCIAL CAMPO LECTURISTA
Rindigar expadients de Revisar Lacturas/!

Taecrtuinmc bn 48

anomalias an SIGLD 45

P achuracidn
it

Mo
=

a7

-]

PR T
corecias
e
EKELOT

Wolidar lecturas en
SIGLD a

Mo

Anslizar |8 leclure gy

Generar ung orden de
varificacion 53

Aglgnar  verificacidn

l_ al ausiliar 54
|
U Liberar informaciin _—.I Racibir arden de varilicasian “‘I
facturacion 83 PAFD ARCTUERTION 4 T
+ * I Acudir al domicilio "I
Integrar  expedionte
Erniae o irgirpsitn de v
o do facturncion - -
B4 L I Verificar lectura del medidos ”I
¥ Ervvins expediente de Determinar  accidn
Tncturmcidn a coirectna: camibdo o
madided, suste, ate 87

palatea da fona a5

4136
Comaccian o
faciurscian s

v

REwERT
observaciones 48

v

Carregic
informacidn &n
SIGLO 50

v

Ramitir expedsante
de facturacion
coretide 5

]

l

Irdoemmar nesulisdes
eficinists

i )

L | Huotificar ol supenism

Confirmar
lactura
verificada gy

!

Capturar lectura
corracta &0

l

Enviar lactura al
gistema &

T3




CONCLUSIONES

El desarrollo del presente proyecto permitid realizar un analisis integral del proceso
de toma de lecturas y facturacion en la Comision Federal de Electricidad (CFE),
evidenciando la importancia de la correcta planeacién, organizacion y control de las
actividades operativas para el logro de los objetivos institucionales. A partir del
diagnostico del proceso actual, se identificaron diversas areas de oportunidad
relacionadas con la distribucidn de rutas, la asignacién de cargas de trabajo, los
tiempos de recorrido y la falta de estandarizacion en algunas actividades, las cuales

impactaban directamente en la productividad y eficiencia del proceso.

La aplicacién de herramientas de mejora continua y técnicas de analisis permitio
evaluar de manera objetiva la situacion existente, facilitando la identificacién de
ineficiencias y la formulacidn de propuestas de mejora basadas en informacion real.
El uso de instrumentos como el analisis de procesos, la medicion de indicadores
clave de desempefio y la recopilaciéon de datos operativos fue fundamental para
sustentar las decisiones tomadas y garantizar la viabilidad de las propuestas

planteadas.

Como resultado del analisis, se propuso una reestructuracion de rutas orientada a
optimizar el uso de los recursos disponibles, mejorar la distribucion del trabajo del
personal operativo y reducir tiempos improductivos. Esta propuesta contribuye no
solo a incrementar la productividad del proceso de facturacién, sino también a
fortalecer el control operativo y la planificacion de las actividades, lo que se traduce

en una mayor eficiencia y calidad en el servicio brindado a los usuarios.

Asimismo, el proyecto demuestra que la mejora continua es una herramienta
estratégica indispensable para organizaciones de gran escala como la CFE, ya que
permite adaptarse a las necesidades operativas, mejorar el desempeno del personal

y apoyar la toma de decisiones basada en datos. La implementaciéon de las



propuestas desarrolladas puede generar beneficios sostenibles a mediano y largo
plazo, al promover una cultura de analisis, seguimiento y evaluacion constante de

los procesos.

Finalmente, este proyecto representa una aportacién practica y aplicable al contexto
real de la organizacion, ya que las propuestas planteadas se ajustan a las
condiciones operativas y normativas de la CFE. De igual manera, el desarrollo del
trabajo permitio fortalecer la formacion profesional del estudiante, al aplicar los
conocimientos adquiridos durante la carrera en un entorno real, integrando teoria y
practica, y contribuyendo al desarrollo de competencias clave para el desempefio

profesional en el area administrativa y de mejora de procesos.



RECOMENDACIONES

Con base en el analisis integral realizado durante el desarrollo del presente proyecto
y en los resultados obtenidos a partir del diagndstico del proceso de toma de
lecturas y facturacion en la Comisién Federal de Electricidad (CFE), se recomienda
implementar de manera progresiva la reestructuracién de rutas propuesta, con el
propésito de facilitar su correcta adopcion y minimizar posibles impactos en la
operacion diaria. Un periodo de implementacion gradual permitira evaluar el
desempefio del nuevo esquema, identificar areas de mejora y realizar los ajustes

necesarios antes de su aplicacién definitiva.

Asimismo, resulta fundamental establecer un seguimiento sistematico de los
indicadores clave de desempeno definidos en el proyecto, ya que estos permiten
evaluar de forma objetiva la productividad, eficiencia operativa y cumplimiento de
los tiempos establecidos. El monitoreo constante de dichos indicadores contribuira
a la deteccion oportuna de desviaciones y apoyara la toma de decisiones basada

en informacion confiable.

Se recomienda mantener actualizada la informacion relacionada con las rutas, el
numero de usuarios y la carga de trabajo asignada al personal operativo,
considerando los cambios que puedan presentarse en la demanda del servicio, el
crecimiento de las zonas atendidas o las condiciones operativas. Esta actualizacion
periddica permitira conservar una distribucién equilibrada de las actividades y evitar

sobrecargas o ineficiencias en el proceso.

De igual manera, se considera conveniente reforzar la capacitacién continua del
personal involucrado en el proceso, tanto en el uso adecuado de las herramientas
tecnoldégicas como en la correcta aplicacion de los procedimientos establecidos. La
estandarizacion de actividades y el fortalecimiento de las competencias del personal
contribuiran a la reduccion de errores, al incremento de la productividad y a la

mejora en la calidad del servicio ofrecido.

Finalmente, se recomienda fomentar una comunicacién efectiva y una coordinacion

constante entre las areas involucradas en el proceso de facturacién, asi como



establecer mecanismos formales de control y revision periddica. Estas acciones
permitiran evaluar el desempefio del proceso, generar retroalimentacion continua y
promover una cultura de mejora continua que favorezca la sostenibilidad de las
propuestas planteadas. La aplicacion de estas recomendaciones contribuira a
consolidar los beneficios del proyecto y a fortalecer la eficiencia operativa de la

Comisién Federal de Electricidad a mediano y largo plazo.



EXPERIENCIA PROFESIONAL ADQUIRIDA

La realizacion del presente proyecto en la Comisién Federal de Electricidad (CFE)
representd una experiencia profesional significativa, al permitir la aplicacion practica
de los conocimientos adquiridos durante la formacién académica en un entorno real
de trabajo. A través del analisis del proceso de toma de lecturas y facturacion, fue
posible comprender el funcionamiento operativo de una organizacion del sector
publico, asi como la importancia de la planeacidn, el control y la mejora continua en

la gestion de procesos.

Durante el desarrollo del proyecto, se fortalecieron habilidades relacionadas con el
analisis de informacion, la identificacion de areas de oportunidad y la propuesta de
soluciones orientadas a la optimizacion de recursos. Asimismo, se adquirid
experiencia en el uso de herramientas administrativas y tecnoldgicas para la
recopilacion, organizacion y analisis de datos, lo que permitid sustentar las

propuestas de mejora de manera objetiva y estructurada.

De igual manera, el proyecto contribuy6 al desarrollo de competencias profesionales
como la comunicacién efectiva, el trabajo en equipo y la adaptacién al entorno
laboral, al interactuar con personal de diferentes areas y niveles jerarquicos. Esta
interaccion permitio comprender la importancia de la colaboracidn y la coordinacion

para el logro de objetivos comunes dentro de la organizacion.

Finalmente, la experiencia adquirida fortalecié la capacidad para la toma de
decisiones basada en datos, el pensamiento critico y la responsabilidad profesional,
al trabajar bajo lineamientos institucionales y con informacién real. En conjunto, este
proyecto representd una oportunidad para integrar teoria y practica, consolidando
la formacion profesional y preparando al estudiante para enfrentar los retos del

ambito laboral en el area administrativa y de mejora de procesos.



COMPETENCIAS DESARROLLADAS

Durante el desarrollo del presente proyecto en la Comision Federal de Electricidad
(CFE), se fortalecieron y consolidaron diversas competencias profesionales
adquiridas a lo largo de la formacion académica. En primer lugar, se desarroll6 la
capacidad de analisis, disefio y mejora de procesos administrativos, al identificar
areas de oportunidad dentro del proceso de toma de lecturas y facturaciéon vy
proponer alternativas orientadas a la optimizacion de recursos, la eficiencia

operativa y el incremento de la productividad.

Asimismo, se fortalecieron competencias relacionadas con la planeacion,
organizacion y control de actividades, mediante la estructuracion de rutas de trabajo,
la asignacién adecuada de cargas laborales y la definicidn de tiempos, considerando
criterios operativos y lineamientos institucionales. El uso y analisis de informacién
real permitio desarrollar la competencia de toma de decisiones basada en datos,
apoyandose en indicadores clave de desempefio y herramientas administrativas

para evaluar objetivamente el desempeno del proceso.

El proyecto contribuy6é al desarrollo de habilidades de comunicacion efectiva y
trabajo en equipo, al interactuar con personal de diferentes areas y niveles
jerarquicos, lo que favorecié la coordinacién de actividades, el intercambio de
informacion y la generacion de propuestas viables dentro de la organizacion. La
adaptacién al entorno laboral, el cumplimiento de normas y procedimientos, asi
como el manejo responsable de la informacién institucional, fortalecieron la ética

profesional, el compromiso y la responsabilidad en el ejercicio profesional.

Se consolidaron competencias relacionadas con el uso de herramientas
tecnoldgicas y administrativas para el analisis de datos, elaboracién de reportes y
documentacion del proyecto, integrando los conocimientos tedricos adquiridos
durante la formacion académica con su aplicacion practica en un contexto real. En
conjunto, las competencias desarrolladas a lo largo de este proyecto contribuyen al
fortalecimiento del perfil profesional del estudiante, preparandolo para enfrentar los
retos del ambito laboral y participar activamente en procesos de mejora continua

dentro de las organizaciones.
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ANEXOS

Anexo 1. Relacion de auxiliares operativos

Colaborador

9B1AF PABLO GOMESZ RODRIGUELS

SB1BD HUGO FENTANES CASTILLO

SJMAT ROBERTO CARLOS DAY CHAMORRO

SNBTK JAVWIER ZECUS FZECUA

SNBWF JOSE LUIS PAREDES GARCILA

SPO0sG WLADIMIR ADRIAN DAL PEREZS

Anexo 2. Numero de usuarios Totales en Zona Huamantla

S | Cn Descipeion fen | fben | Wm | M | M | Jmb | kv | kmn | Sgfeme | Ocibe | Mnenm | Dcembe

Toid

4| V20 Hoamena B BN 6N K & AW K0T 6 6 8T 0 04

Anexo 3. Encuesta tipo Likert

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual del proceso de apoyo a la toma de

lecturas y facturacion, desde la perspectiva de los auxiliares de CFE.
Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada afirmacion y marque el nivel con el que esta de acuerdo,

considerando su experiencia diaria en el proceso.
Escala de respuesta:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo



5 = Totalmente de acuerdo
Afirmaciones

1. Cuento con instrucciones claras y suficientes para realizar correctamente mis
actividades dentro del proceso de toma de lecturas y facturacion.

2. Las herramientas de trabajo proporcionadas (formatos, sistemas, dispositivos
o terminal portatil) son adecuadas para desempenfar mis funciones de manera
eficiente.

3. La comunicacién entre los auxiliares, lecturistas y supervisores es oportuna y
facilita el desarrollo del proceso.

4. El tiempo asignado para realizar mis actividades diarias es suficiente para
cumplirlas sin retrasos.

5. Considero que el proceso actual presenta areas de oportunidad que pueden

mejorarse para incrementar la productividad.

Anexo 4. Percepcion del personal sobre el proceso de toma de lecturas y
facturacion

1. Cuento con instrucciones claras y suficientes para realizar correctamente mis actividades dentro del proceso de toma de lecturas y facturacion.

Total

De acuerdo

u Nideacuerdo ni en desacuerdo




Anexo 5. Evaluacién de la percepcion del personal respecto a la operacion del
proceso de toma de lecturas y facturacion

2. Las herramientas de trabajo proporcionadas (formatos, sistemas, dispositivos o terminal portatil) son adecuadas para desempefiar mis funciones de manera eficiente.

Total

1,17%

2,33%
u De acuerdo

M En desacuerdo

M Nide acuerdo nien desacuerdo

3, 50%

Anexo 6. Diagnodstico del proceso de toma de lecturas y facturacion desde la
percepcion del personal operativo

: 3. La comunicacién entre los auxiliares, lecturistas y supervisores es oportuna y facilita el desarrollo del proceso.

Total

1,17%

De acuerdo

m Nide acuerdo nien desacuerdo

5, 83%

Anexo 7. Cuestionario de percepcion del personal sobre condiciones operativas
del proceso de toma de lecturas y facturacion

e 4. El tiempo asignado para realizar mis actividades diarias es suficiente para cumplirlas sin retrasos.

Total

M En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo




Anexo 8. Analisis de la percepcion del personal sobre la eficiencia del proceso de
toma de lecturas y facturacion

5. Considero que el proceso actual presenta areas de oportunidad que pueden mejorarse para incrementar la productividad.

Total

W De acuerdo

M Totalmente de acuerdo




Anexo 9. Diagrama de procedimiento (Actual)

JEFATURA DE OFICINISTA SUPERVISOR DE AUXILIAR COMERCIAL / SISTEMA CFE
ZONA COMERCIAL LECTURISTA
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO. ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se define el calendario comercial vy el periodo
1 | Define calendario comercial oficial para la toma de lecturas, considerando  Jefatura de Zona CFE
y periodo de toma de ciclos de facturacion, fechas de corte y
lecturas. planeacion operativa.
Se revisa y autoriza el calendario comercial,
2 | Autoriza el calendario validando que cumpla con los lineamientos  Jefatura de Zona CFE
operativos y administrativos establecidos por la
CFE.
Se recibe el calendario comercial autorizado para
3 | Recibe calendario comercial iniciar la planeacion de rutas de toma de lecturas.  Oficinista Comercial
Se analizan los ciclos, rutas existentes y tiempos
4 | Analiza ciclos, rutas vy histdricos de lectura con el objetivo de optimizar  Oficinista Comercial
tiempos histéricos recorridos y tiempos de operacion.
Se disefan, asignan y programan las rutas de
5 | Disefiar, asignayprograma toma de lectura conforme al calendario  Oficinista Comercial
rutas de toma de lectura autorizado y a la informacion historica analizada.
Recibe programacién de Se recibe la programacion de rutas para su
6 | rutas ejecucion operativa en campo. Supervisor de Campo
Registra programacién de Se registra la programacion de rutas en el
7 | rutas en el sistema sistema institucional para su control y Supervisor de Campo
seguimiento.
Prepara rutas y equipo para Se preparan las rutas, dispositivos de lectura,
8 | elauxiliar herramientas de trabajo y equipo de proteccion  Supervisor de Campo
personal para los auxiliares
Se entregan formalmente las rutas, herramientas
9 | Entregarutas, terminaly EPP 'y EPP, verificando disponibilidad y condiciones  Supervisor de Campo
del equipo.
Recibe rutas, equipo vy Se reciben las rutas y el equipo asignado parala  Ausiliar Comercial
10 | ardenes de trabajo asignada  ejecucion de la toma de lecturas
Se verifican los protocolos de seguridad v el uso
11 | Verifica  protocole  de comrecto del EPP antes de iniciar actividades en  Supervisor de Campo

seguridad

campo.



12

13

14

15

16

17

18

19

20

2

22

23

Ejecuta toma de lecturas en
campo

Traslado del auxiliar a la ruta
asignada

Desplazamiento a primer
domicilio

Buscar ! verificar
localizacion del medidor

;Medidor localizado?

Solicitar apoyo para
localizacion del servicio

Consulta el servicio en el
sistema

Proporciona coordenadas /
referencias al auxiliar

iMedidor digital?

Cargar lectura manual

Realizar lectura con lector
aptico

Verificar lectura obtenida

Capturar / registrar lectura en
dispositivo

Se ejecuta la toma de lecturas en campo
conforme a la ruta asignada.

El auxiliar se traslada hacia la zona
correspondiente para iniciar la toma de lecturas.

El auxiliar se dirige al primer domicilio de la ruta
asignada.

Se localiza fisicamente el medidor del usuario
para realizar la lectura correspondiente.

Se determina si el medidor fue localizado para
continuar con la lectura.

En casoc de no localizar el medidor, se solicita
apoyo para identificar la ubicacion del servicio.

Se consulta en el sistema la informacion del
servicio para apoyar la localizacion del medidor.

Con base en la informacion consultada, el
sistermna proporciona coordenadas y referencias
gque faciltan la localizacion del medidor en
campo.

Una vez localizado el medidor, se identifica si este
es de tipo digital, con el proposito de definir el
método adecuado para realizar la lectura.

Cuando el medidor no es digital, el auxiliar realiza
la lectura de forma manual y la carga en el
dispositivo correspondiente

En caso de que el medidor sea digital, el auxiliar
realiza la lectura utilizando el conector optico
autorizado, asegurando la correcta captura de los
datos.

Posteriormente, el auxiliar verifica que la lectura
obtenida sea congruente y consistente con el
consumo esperado antes de su registro.

Una vez validada. la lectura se captura y registra
en el dispositivo de lectura para su posterior envio
al sistema.

Auxiliar Comercial

Auzxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Supervisor de Campo

Supervisor de Campo

Supervisor de Campo

Auxiliar Comercial

Sistema CFE

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial



25

26

27

28

29

30

3

32

33

35

36

iSe detecta anomalia en
medidor o lectura?

Registrar anomalia en el

sistema

Tomar evidencia

Enviar lecturas y anomalias
al sisterma

Capturar lecturas correctas

Recibe lectura y anomalia
capturada

Validar
automaticamente

lectura

Confirmar lectura verificada

Cargar informacion en SIGLO

Revisar lecturas / anomalias

en SIGLO

slecturas
SIGLO?

correctas en

Validar lecturas en SIGLO

En esta etapa se analiza si durante la lectura se
detecta alguna anomalia en el medidor o
inconsistencias en el consumo registrado.

En caso de detectar anomalias, estas se registran
en el sistema conforme a los criterios y codigos
establecidos por la CFE.

Comao parte del registro de |la anomalia, el auxiliar
toma evidencia fotografica o documental que
respalde la informacion capturada.

Posteriormente, se envia al sistema la
informacion correspondiente a las lecturas y
anomalias registradas para su validacion.

Cuando no se detectan anomalias, se capturan
las lecturas correctas en el sistema para
continuar con el proceso normal.

El sistema recibe y almacena la informacién
enviada por el auxiliar para su procesamiento.

Se validan automaticamente las lecturas que no
presentan anomalias.

El sistema confirma que la lectura ha sido
validada correctamente v queda lista para los
procesos posteriores.

El sistema SIGLO recibe y carga la informacidn
correspondiente a  las  lecturas capturadas
previamente, permitiendo su analisis y validacion
pasterior.

Se revisan en el sistema SIGLO las lecturas vy
anomalias registradas, con el objetivo de verificar
su consistencia.

Se determina si las lecturas registradas cumplen
con los parametros establecidos o presentan
inconsistencias.

Cuando las lecturas son correctas, se procede a
validarlas formalmente en el sistema SIGLO para
continuar con el proceso.

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Sisterna CFE

Sisterma CFE

Sisterna CFE

Sisterma CFE

Sisterma CFE

Oficinista Comercial

Oficinista Comercial

Oficinista Comercial



37

38

39

40

4

42

43

45

46

a7

48

Liberar informacion
facturacion

para

Integrar  expediente  de
facturacion

Enviar gxpediente de
facturaciéon a jefatura de
zona

Revisar expediente de
facturacion

sFacturacidn correcta?

Correccion de facturaciaon

Revisar observaciones

Corregir  informacién  en
SIGLO
Rermnitir expeadiente de

facturacion corregido

Analizar la lectura

Generar wna orden de
verificacion

Asignar  verificacion al
auxiliar

Una vez validadas las lecturas, la informacion se
libera para que pueda ser utilizada en el proceso de
facturacion.

Se integra el expediente de facturacidon con toda la
informacion validada del servicio.

El expediente de facturacion se envia a la jefatura
de zona para su revision y  autorizacion
correspondiente.

La jefatura de rona revisa el expediente de
facturacion para verificar gue la informacidn esté
completa y correcta.

Se evalda sila facturacidon cumple con los criterios
establecidos o requiere correcciones

En caso de detectarse errores, se realiza la
correccion correspondiente en el proceso de
facturacidn.

Se revisan las observaciones emitidas durante la
revision del expediente para asegurar su atencion

Con base en las observaciones, se corrige la
informaciton en el sistema SIGLO para garantizar la
precision de los datos.

Una vez corregido, el expediente de facturacion se
remite nuevamente para su validacidn.

Cuando las lecturas no son correctas, se procede
a analizar la infarmacian registrada para identificar
la causa de la inconsistencia.

Como resultado del andlisis, se genera una orden
de verificacion para confirmar la lectura en campo.

La orden de wverificacion se asigna al auxiliar
responsable de realizar la revision en el domicilio.

Oficinista Comercial

Oficinista Comercial

Oficinista Comercial

lefatura de Zona CFE

Jefatura de Zona CFE

Oficinista Comercial

Oficinista Comercial

Oficinista Comercial

Oficinista Cormercial

Supervisor de Campo

Supervisor de Campo

Supervisor de Campo



49

&0

51

52

53

56

57

58

60

61

Recibir orden de verificacion

Acudir al domicilio

Verificar lectura del medidor

;Lectura verificada

Confirmar lectura verificada

Capturar lectura correcta

Enviar lectura al sistema

correcta?

Autorizar facturacion

Enviar a impresion de recibos

Registrar

anomalias

inconsistencia

Motificar al supervisor

/

Determinar accidn correcta:

cambio medidor, ajuste, ete

Informar
oficinista

resultados

El auxiliar recibe la orden de wverificacion para
proceder con la revision en campo.

El auxiliar se traslada al domicilio del usuario para
realizar la verificacion correspondiente.

En el domicilio, el auxiliar verifica fisicamente la
lectura del medidor para confirmar su correcta
operacion.

Sedetermina si la lectura verificada coincide con la
infarmacidn registrada previamente.

Cuando la lectura es correcta, se confirma la
informacién validada.

Se captura la lectura correcta en el sistema
correspondiente.

La lectura corregida se envia al sistema para su
actualizacién y continuidad del proceso.

Una wvez validada la informacion, se autoriza
formalmente la facturacidn del servicio.

La informacidn autorizada se envia al area
correspondiente para la impresion de recibos.

En caso de gue la lectura no sea correcta, se
registran  las  anomalias o inconsistencias
detectadas.

Las anomalias detectadas se notifican al
supervisor para su seguimiento y analisis.

El supervisor determina la accidn correctiva
correspondiente, comao ajuste de lectura o cambio
de medidor.

a Finalmente, el supervisor informa los resultados v

acciones tomadas al oficinista para su registro v
continuidad del proceso.

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Auzxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Sisterma CFE

Sisterna CFE

Sisterma CFE

Jefatura de Zona CFE

Jefatura de Zona CFE

Auxiliar Comercial

Auxiliar Comercial

Supervisor de Campo

Supervisor de Campao



Anexo 10. Mapa de la reestructuraciéon actual del proceso




Anexo 11. Mapa de la reestructuracion mejorada del proceso
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Anexo 12. Calendario para toma de lectura

AND

2025

MES

HOVIEMERE

FECHA .T
Ui —riow-ih
l-nov-£2
Td-now-o
4-now-25
Td-now-£a
13-now-25
20-now-25
21-now-25
22-now-25
25-now-25
26-now-25
2T-now-25

CALENDARIO TOMA DE LECTURAS

EVENTO -
loma de Lectura
loma de Lectura
loma de Lectura

Toma de Lectura
loma de Lectura

Tomade Lectura
Toma de Lectura
Toma de Lectura
Toma de Lectura
Tomade Fuerza
Tomade Fuerza
Tomade Fuerza

noviembre/2025
M M J vV

1
2 3 4 5 o7-T.L 8
9 10 1T L 12| 3L |44 L 15
16 17 48T L 49T L | 20T L[ 29T 22-T L
23 24| 25-T.L| 26-T L 22T L 28 29
30 03-T.L 05-T.L




CALENDARIO TOMA DE LECTURAS

diciembre/2025
L M M J v
ANOD 2025 1 2| 03-T.L 4(05-T L )
MES DICIEMBRE Fi 8| oL 100 -1+ 12 13
14| 45-1-+L 16| L4841 L 20
| .l 21 22| 231+ 24 25| 2611 27
28| 29T 1| 30-T.L 31
FECHA -1 EVENTO -
27-nov-25 Toma deFuerza
UE-dic-2% loma de Lectura
Uz-dic-2£% loma de Lectura
Ud-dic-25 lomade Lectura
T-dic-&5 lomade Lectura
Toa-dic-£5 lomade Lectura
Tf-dic-£% |omade Lectura
Td-dic-b |omade Lectura
Td-dic-£2 lomade Lectura
La-dic-29 loma de Lectura
26-dic-25 TomadeFuerza
23-dic-25 Tomade Fuerza
30-dic-25 Tomade Fuerza
CALENMDARIO TOMA DE LECTURAS
enero/2026
L M M J W
ANOD 2026 20-T L 30T L 110211 3
MES EMERO 4| 05T L 6| 0L TL 8loe-T-L 10
11 12| +2-++ 14| 5++L 16 17
18 49-1L 20 21 22 23 2411
29| 261 27 28 293011 31
FECHA -T| EVENTD =
02-ene-26 TomadeLectura
05-ene-26 Tomade Lectura
07-ene-26 Tomade Lectura

03-ene-26
13-ene-26
15-ene-26
13-ene-26
2d-ene-26
26-ene-26
30-ene-26

Tomade Lectura
Tomade Lectura
Tomade Lectura
Tomade Lectura
Tomade Lectura
Tomade Fuerza

Tomade Fuerza




Anexo 13. Planificador de rutas nones

NONES
RUTA ZONA RPE
TIDVOZD040T [ TENCO IXTEMCO SETAF
TIDVIZD0400Z_ [ TENCO IXTEMCO SUMAT
TIDVIZD04013 [ TENCO IXTEMCO SNEVE
DIDVIZDI90E __ [COL, LOS PILARES HUAMANTLA, SNETK,
23002001231 HUARANTLA HUARANTLA ABTE
030V02005051_ [CUAPIAR TLA CUAPIAXTLA S51ED
030V02003032  [CUAFIARTLA CUAPIARTLA ERIEE 23002001232 [HUAMANTLA HUAMANTLA SBYF
030V02D03033  |CUAPIAXTLA CUAPTARTLA SE1AF 23DV02D20233 | KALPATLAHUAYA HARANTLA mA1
050V02030051  |LA SOLEDAD TLAX EL CARMEN TEQUEXOY 9NETK JROVOZD07253  [STA Ma TAMCUITLANP AN HUAMANTLE 9E1AF
050V02067055 |VICENTE GUERRERD  |EL CARMEN TECQUEXOUIT
R N R ] CLAPIATLE BEE 28002007254 |STA Ma YANCUITLANPANHUARANTLA, SMBTE
S o S e e Y= A= e EI R | ZE0VOZD07255 | ST A Ma TANCUITLANFA HOAMANTLA 5INAT
2BDV02D0725E  [STA MA YANCUITLANPANHUARANTLA SFOEG
TOVOZD0TET_ [HUAMANTLA HUAMANTLA, BJMAT 250V02D20257  |SANDIEGO XAl PATLAH]HUAMANTLS aMBYF
BOVOZDONEZ | HUAMANTLA HUIAMANTL A SE1ED 25002029258 [SAN MARTIN NOTARID  [HUAMANTLA
BOVIZDZ5T3_ |CAISTALACD T T ACAMEA TTTLAMN EIRE]
TDVIZDZ6134  |LA CALDERA X TACAMEXTITLAN SE1AF
TDV02D4616 | TIERRA LIBERTAD TRTACAMARTITLAN 2/DVO02D02E71  [2ARAGOZA HUAMARNTLA SMAT
TIDVIZDA5T35  [SAN FaF AEL X TACPU | IXTACAMARTITLAN 27DV02002272  |ZaRAG0ZA HUSMANTLE IPIEG
T0VIZDa6Tr LA CALDERA, PUE. X TACAMEXTITLAN SNETK, 27DVO2D02273 | 2ZAEAGO2A AUAMAMTLA IEED
TPOVOZDOTFT_ [HUAMANTLA HUAMANTLA, SNEVE
L e A e e S 250V02D44231 |CAPRILLOPUERTO  |ATLTZAYANCA SE1AF
TPOVIZDZ4173_ |RANCHERIA ALTAMRA |HUOAMANTLA SE1ED 290v02051292  [EL PILANCON ATLTZATYANCA INBTHE
TPOVIZDa7174 _ |CONCEPCION HIDALGL |ATLT ZATANCA 5P 29002055293 |MESA REDONDE, ATLTZATANCA INEVF
TPDVIZDa7175  |CONCEPCION HIDALGL |ATLT ZATANCA SE1AF
TPOVIZDE2176 SN MIGUEL FRANCO CUAPIAXTLA SNETK,
DV O200431 IXTENCO IXTENCO
TTOVIZDI2T77  |SM A TEPATLARCD HOAMANTLA, VD |SIANBATSTA S TERED IPORG
TPOVIZDOTFT  [HUAMANTLE HOAMANT LA, SNENVE JDV0ZD04312 [IXTENCO IXTENCO ENT]
TPOVIZDOTTZ  [HUAMANTLE HLAMANT LA, SJNAT TOV0Z004313 |IXTERCO IXTEMCO IEED
TFOVIZDZ4T73 | RANCHERLA ALTAMIFA |[HUSMBANTLA SETED
mer b ae b e T
T7DV0ZDE2T6  |SHMIGLEL FRENCD  |CUAPIARTLA THETE. 330V02014332  |BENITOJUAREZ HUAMANTL A SMETE
T7DOY0ZD92177  |SNE TEPATLAXCD HUAMANT LA 330002014333 BEMITO JUAREZ HUARAMTLA 9B1BD
33002014334 |BENITO JUAREZ HUARANTLA 9hBWF
ZOVIZDOET_ [HUAMANTLA HUAMANTLA, SNEVE
ZDVIZD08212_ |ALZATANCA BTLTZATANCA SJNAT
ZIDVIZD0E213 | ALZAYANCA ATLTZAYANCA EEIEE)
ZIDVIZD0GZ1 _ |ALZAYANCA ATLTZAYANCA SPO6G
2DVIZD09215_ |COL. MAURD ANGULD  [HUAMANTLA SE1AF
ZIDVIZDT5216 |CHAPULTEFEL HUAMANTLA,
ZIDVIZD75217 [NV CTRO POB TEACAL]HUAMANTLA




Anexo 14. Planificador de rutas pares

PARES
RUTA ZONA RPE
02002001020 HUAMARMTLA HUARASNTLA IEIBD
02002001023 HUAMARMTLA HUARARTLA AFP0EG
02002005024 ZITLALTEREC ZILTLALTEREC OE TR| 3B1AF
0200200503 ZITLALTEFEC ZILTLALTEFEC OE TR|aMEVF
IZIED'I.I'IZIZEIIZIEIZISi ZITLALTEFEC ZILTLALTEREC OE TR AMBETE
QE0OY02D01061| HUAMARMTLA HUARASNTLA Jral
QEDV0ZD00E HUAMARMTLA HUARARTLA AEiED
NE0y02033067] COL. ALLENDE CLUAPISATLA AFDEG
QEDVD2D3E064 SANTA CRUZ POCITOS ATLTZAY ARNCA AE1AF
Q6002041065 COL. M. AVILA CAMACH CUAPIAKTLA, aMETH
0EDY020O52064 DELICIAS ATLTZAY AMTS,
QEDY02D2306Y SAMNTA BEATRIZ CLUAPISATLA ARVENF
10002022101 | COLEL wALLE TLAX, HUARMARMTLE ALBYF
10002034102 | KICOHTEMCATL HUAMASRMTL A Adnal
100020234103 | AICOHTEMCATL HUARMARMTLE AEIED
10002034104 | KICOHTEMCATL HUAMASRMTL A AF0EG
HOW0200141 | HUAMAMTLA, HUAMASRMTL A AB1AF
WOYO2001M42 | HUAMARTLA HUARMARMTLE ANETE
HOW0200143 | HUAMAMNTLA, HUAMASRMTL A ANBEVF
WOW02DIEI44 | LAZAR0 CARDEMNAS Tl HUAMARMTLA AFDEG
HOV02021M4E | FCO, WILLA HUAMASRTL S Adnal
1200200181 | HUAMAMTLA, HUAMASRMTL S ABIED
12002001182 | HUAMARTLA HUARASRTLE AFDEG
1800203183 | CUATEXMOLA, IATACAMAXTITLAN |[3B1AF
12002040124 | AGUA SARCA CUATES| IXTACAMAXTITLAN |9MNETE
180Y02056185| ACOTITLA ATLTZAY AMTS, ANEYF
12002053126 | MIRILLAS IATACAMAKTITLAN |3JMAT
Anexo 15. Planificador de rutas de fuerza
77
RUTA ZONA RPE
77DV02D01511 HUAMANTLA HUAMANTLA 9P06G
77DV02D14511 BENITO JUAREZ HUAMANTLA 9P06G
77DV02D01503 HUAMANTLA HUAMANTLA 9JNA1
77DV02D17503 FCO. TECOAC HUAMANTLA 9JNA1
77DV02D20503 XALPATLAHUAYA HUAMANTLA 9JNA1
77DV02D23503 R DE TORRES HUAMANTLA 9JNA1
77DV02D29503 SAN MARTIN NOTORIO HUAMANTLA 9JNA1
77DV02D08501 ALZAYANCA ALZAYANCA INBTK
77DV02D34501  |XICOHTENCATL HUAMANTLA 9NBTK
77DV02D37501 CONCEPCION HIDALGO ALZAYANCA 9NBTK
77DV02D44501 CARRILLO PUERTO ALZAYANCA 9NBTK
77DV02D51501 EL PILANCON ALZAYANCA 9NBTK
77DV02D53501 LAZARO CARDENAS ALZAYANCA 9NBTK
77DV02D55501 MESA REDONDA ALZAYANCA INBTK
77DV02D01502 HUAMANTLA HUAMANTLA 9B1AF
77DV02D14502 BENITO JUAREZ HUAMANTLA 9B1AF
77DV02D22502 COL.EL VALLE HUAMANTLA 9B1AF
77DV02D23502 R DE TORRES HUAMANTLA 9B1AF
77DV02D40502 AGUA SARCA CUATEXMOL IXTACAMAXTITLAN (9B1AF
77DV02D53502 LAZARO CARDENAS ALZAYANCA 9B1AF

220002003221 CUAPIAKTLA CUAPIASTLA ABIED
2200200322 CUAPIAKTLA, CLUARIAKTLA, AF0EG
220002050221 LAS CUEVAS ATLTZANANMCA AE1AF
220020390224 MIAHUAF AR ATLTZAY ARCA
220v02057224 LOMA DE JURNGLITO ATLTZAYAMNCA ARETE
220W0Z0E3224 LOMA BOMNIT 2 CLUARIAKTLA,
22002063224 J M MORELOS RASCON HUARAMTLA AREYF
2200207322 FRACCION CERCR ATLTZAY ARCA
2E0WD2006263 COL. CUAUHTERMOC HUARMASRMTLA AP 0BG
ZEDYDZD12ER COL, MORELDS CUAHI HUAMARMTLA AJrAT
2E0WD2026264 COL. FCOVILLA TECOS HUAMASMTLA AB1ED
ZEDYDZDZE2EY COL, FCOVILLA TECOA HUAMANMTLA AB1AF
2a0vnzDotzan HUOAMAMNTLA HUARMASRMTLA AP 0EG
28002001281 HUAMAMNTL & HUARMASRMTLA AB1AF
2a0vnzD01zaa HUAMAMNTLA HUAMARMTLA AMNETE
28002001254 HUAMAMNTL A HUARMASRMTLA AMENF
2a0vnz001ze8 HUAMAMNTLA HUARMASRMTLA AJrAT
000205330 LAZAR0D CARDEMAS &) ATLTZAY ANCA SEIED
20002060304 SAMN J BUENS WISTA, ABTLTZAYANCS, AMNETE
J00Y0ZOEE309 & ATLTZAYANCS AP 0EG
3|:ID'I.I'I:IZDEE3I:II1 RETA CRUZ POCITOS [ ATLTZAYARNCE AB1AF
HADY02001341) HUAMAMNTL A HUARMESRMTLA AMNETE
002001343 HUAMAMNTLA HUARMESRMTLA AMENF
HOYD200534] ZITLALTEFEC ZILTLALTEFEC DE TH| 3Jr A1
D020 COL FCO, JAVIER MIM | ZILTLALTEFECDE TRl  9BEIED
HAOY02027348 L. CARDEMNAS ZITLAT | ZILTLALTEFEC DE TRIM
HOYVNZ05234Y MEXMOF AL ATLTZAYANCS AB1AF
HADYD2052344 MEXMOF &L 8 ABTLTZAYANCS, AP 0BG
78
RUTA ZONA RPE

78DV02D01508 |HUAMANTLA HUAMANTLA

78DV02D03508  [CUAPIAXTLA CUAPIAXTLA

78DV02D71508 |SN ISIDRO AVONDO SAN JOSE CHIAPA 9B1AF

78DV02D79508 |J M MORELOS RASCONA |HUAMANTLA

78DV02D79509 |J M MORELOS RASCONA |HUAMANTLA

78DV02D03504 |CUAPIAXTLA CUAPIAXTLA

78DV02D03509 |CUAPIAXTLA CUAPIAXTLA

78DV02D08504 | ALZAYANCA ALZAYANCA

78DV02D33504 |COL. ALLENDE CUAPIAXTLA

78DV02D38504 |SANTA CRUZ POCITOS  |ALZAYANCA 9INBVF

78DV02D52504 |NEXNOPALA ALZAYANCA

78DV02D58504 |DELICIAS ALZAYANCA

78DV02D65504 |R STA CRUZ POCITOS  |ALZAYANCA

78DV02D65505 |R STA CRUZ POCITOS  |ALZAYANCA

78DV02D03505 |CUAPIAXTLA CUAPIAXTLA

78DV02D30511 |LA SOLEDAD TLAX EL CARMEN TEQUEXQ

78DV02D32505 |CUETZCONTZI CUAPIAXTLA

78DV02D33505 |COL. ALLENDE CUAPIAXTLA

78DV02D35505 |PLAN DE AYALA CUAPIAXTLA OJNAT

78DV02D50505 |LAS CUEVAS ALZAYANCA

78DV02D57505 | LOMA DE JUNGUITO ALZAYANCA

78DV02D67505  |VICENTE GUERRERO EL CARMEN TEQUEXQ

78DV02D72505 | JOSE MA MORELOS SOLE |EL CARMEN TEQUEXQ




Anexo 16. Bitacora de generacion de toma de lecturas (noviembre — enero)

Divisién de Distribucion Centro Oriente

CFE Distribucién BITACORA DE GENERACION DE TOMA DE LECTURAS ey
Zona de Distribucion Tlaxcala

Fecha: 07 de noviemore de 2025 Agencia: Husmantia

& NOMBRE DEL TRABAJADOR R.P.E TAREA CICLO RUTAS HR. INICIO HR. FIN NUM.USUARIOS OBSERVACIONES DE CAMPO
1 GOMEZ RODRIGUEZ PABLOD SB1AF 1328 13 13DV02D28134 08:00 1712 m SOLICTUD DE HORAS EXTRAS
2| GOMEZ RODRIGUEZ PABLO SB1AF 130V02D45135 12 SOLICTUD DE HORAS EXTRAS
3 GOMEZRODRIGUEZ PABLD SB1AF 1328 13 13DV02D46135 1712 z3 SOLICITUD DEHORAS EXTRAS
4 DIAZ CHAMORRO ROBERTO CARLOS SINAL 130 13 130V02D01132 37 SOLICTUD DE HORAS EXTRAS
5 [ZECUAZECUA JAVIER SNBTK 1327 13 13DV02D36137 1535 100 SE ENTREGO CORRECTAMENTE
6| DIAZ PEREZVLADIMIRAD RIAN SPOSG =0 13 13DV02D01131 1605 830 SOLICITUD DEHORAS EXTRAS
7| FENTANES CASTILLO HUGO SB1BD 1328 1z 13DV02D25133 08:00 1814 133 SEENTREGO CORRECTAMENTE
ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ
Vo.Bo. SUPERVISORCOMERCIAL
R ; < Division de Distribucion Centro Orient
CEE | vistribucién BITACORA DE GENERACION DE TOMA DE LECTURAS sion de Distribucion Centro Oriente
Zona de Distribucicn Tlaxcala
Fecha: 03 de diciembre de 2025, Agenda: Huamantla
# FECHA NOMERE DELTRABAMDOR R.P.E TAREA CICLO HR. INICIO HR.FIN NUM. USUARIOS OBSERVACIONES DE CAMPO
1 06/ 1272025 DIAZ CHAMOR RO R OBERTO CARLOS SUNAL 0601 o5 0500 1722 SOUICTUD DE HORAS EXTRAS
i 06/ 1272005 ZECUAZECLA AVIER SNETK 0638 223 0800 o5 SOUCTUDDE HORAS EXTRAS
3 FENTANES CASTILLO HUGO SBIED 0500 o5 0800 1602 S ENTREGO CORRECTAMENTE
4] 06/ 1272025 DIAZ PEREZ VLADIMIR ADRIAN SPOEG 0636 o5 0500 SOUICTUD DE HORAS EXTRAS
5| 06/ 1272005 ZECUAZECLA AVIER SNETK 0638 223 0800 SOUCTUDDE HORAS EXTRAS
6| 06/ 1272005 ZECUAZECLA AVIER SNETK 0628 j+-3 0800 75 SOUCTUDDE HORAS EXTRAS
7 06/ 1272025 GOMEZ RODRIGLEZ PABLD SBIAF jo il @x 0500 1532 S84 S ENTREGO CORRECTAMENTE
|
ADRIAN RODRIGUEL
Vo Bao S PE’\N:‘:C-R COMERCIAL
CFE | vistribucion BITACORA DE GENERACION DE TOMA DE LECTURAS Division de Distribucion Centro Oriente
Zona de Distribucion Tlaxcala
Fecha: 05 de enero de 2028, Agencis: Huamants
# FECHA NOMERE DELTRABAJADOR RP.E TAREA cicLo HR. INICIO HR.FIN NUM. USUARIOS OBSERVACIONES DE CAMPO
1 06/01/2026 GOMEZ RODRIGLEZ PAELD SEIAF =Y 0800 1501 55 SE ENTREGD CORRECTAMENTE
i FENTAMES CASTILLO HUGD SEIED X =Y xE SOUCMUD DE HORAS EXTRAS
3| 06/01/2026 DIAZ CHAMOR ROROBERTO CARLOS aMNAlL % =Y 0800 1557 &2 SE ENTREGD CORRECTAMENTE
4 PAREDES GARCIA JOSE LIS SNEVF et ved =Y 0800 1030 SOUCMUD DE HORAS EXTRAS
5| 06/01/2026 FENTAMES CASTILLO HUGD SEIED X =Y 0800 1708 13 SOUCMUD DE HORAS EXTRAS
6| ZECUAZECLA RVIER SNETK 4 =Y a1 SOUCMUD DE HORAS EXTRAS
7| DIAZ PEREZ VLADIMIR ADRIAN SPOEG E =Y 0800 1511 76 SE ENTREGD CORRECTAMENTE

ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ
o.Bo. SUPERVISOR COMERCIAL




Anexo 17. Paros no planificados

TIFD DE PARO CLASIFICACION CAUSAS

OPERADOR: BLANCA ELSP, ARIAS PEREZ

PROGRAMEDD AGENCIA: HUAMANTLA LA RUTA ASIGNADA EN EL SISTEMA NO CORRESPONDIS £, LA Z0NA GEDGRAFICA REAL PRESENTANDO DIFERENCIAS ENTRE
HR. INICIO PROG: 050000 2m__|HR. INICIO REAL:| 035500 am. 0% DM 106 ERUIGRAMADS T LOS EXGTENTES EN At
OPERACION: OMIA DE LECTURAS
MATERIAL TRTABLET | ¥ [LECTOROPTICO[ #[MaNUAL | &
NOPROGRAMADD HR. FIN PROGR: 00000pm._| HR.FINREAL: | 074500p.m |1 CONDICIONES CLIMATOLORICAS ADVERSAS
AUXILIAR COMERCIAL: LECTURIETA & FALLA MECANICA DEL VEHICULD

EQUIPD DE PROTECCION: CASCO, GAFAS, CHALECD, GUANTES, BOTAS. 3. RUTA COM MATOR EATEMSION POR CRECIMIENTO POBLACIONAL

BITACORA DE PARDS NO FLANIFICADDS

MES MOYIEMBERE CICLO 202502026 | RESPONSABLE: ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO
TIPO DE PARO
RUTA No. FECHA HR. INICIO PARG HR. FINPARD [ POECFARD | ciasiFicacion MOTIVO ATENCION INMEDIATA
LA RUTA ASIGHADA ENEL SISTEMS,
HO CORFESPONDIS & LA Z0NA DETENCION TEMPORAL DE
1 120 am 1145 am M E‘;EE;E\\S:J_Y?‘?’D\IFE‘EEIE:I GEOGRAFICA REAL, PRESENTANDD LECTURAS, ¥ALIDACIAON DE RUTA,
DE RUTA DIFEREMCIAS ENTRE LOS DOMICILIOS CORRECTA COMN SUPERVISION
PROGRAMADOS ¥ LOS EXISTENTES REORGANIZACION DEL RECORRIDD.
17OV0z00N172 MN026
EMCAMPD.
REVISAD0
ADFIAN PEFEZ RODRIGUES
SUPERWIS0R AGENTE HUEMENTLE.
TiPD DE PARD CLASITICAGION CAUZAT
OPERADOR: BLANCS ELEA ARIAT PERET
PROGRAMADD AGENCIA: HUARANTLA
HR. INICIO PROG: 05:00:00 wm. | HR. INICIO REAL: [ 03:15:00 am.
OPERACION: TOMA DE LECTURAS
MATERIAL TRITABLET | » [LECTOR OPTICO] & [MaNUaL | =
O FROGRAMADD HR. FIN PROGER: 040000 pm | HR. FINREAL: | B0 p m |1 CONDICIONES CLIMATOLOGICA ADYERSAS
AUXILIAR COMERCIAL: LECTURIST A, 2. FALLA MECANICA DEL YEHICULD
EQUIFO DE PROTECCION: CASCO, GAFAT, CHALECD, GLANTES, BOTAS. 3. RUIT.A COM WATOR EXTENZISH POR, CRECIMIENT O POBLACITN AL
EITACORA DE PAROS NO PLANIFICADOS
MES DICIEMERE CICLO 20252026 | RESPONSABLE: JAVIER ZECUA ZECUA,
06DY02D41065
RUTA Ho. FECHA HR. INICIO PARG  HR. FIN PARD | SROYOEDLIO0E CLASIFICACIGN MOTI¥O ATENCIGN INMEDIAT A
SE AJLISTO EL RECORRIDO ¥ LOZ
PLAMEACION ¥ PROGRMACION | PLTA CON MATOR EXTENZION A L4
OE0V0Z033063 02:40 pm, 0325 pm k3 E FUTAS REVITTA TIEMPOS DE LA RUT A PARA
1 CONTINLIAR GON LA OPERACISN
TRAFICE INTENSC EN Z0MA COMGESTISM VEHIZULAR POR: | FEPROGRAMACISN PARCIAL DEL
DBC0Z05506E s 03212025 o0 pm O200p.n. * UREANAICONDICIONES YIALES ACCIDENTE YIAL. RECORRIDO.
MO HAE 4 COBERTURA DE RED EN L4 CAPTUR OFFLINE
12:05 pum. 12:56 p.m ® TECNICA - FALTA DE SEFAL
DeCvOzOBE06T P P 20N ATIGHADA, SINCRANIZACISN POSTERIOR.
4
5
1
2
3
4
| @
TIPD DE PARO CLASIFICACION CAUSAS
OPERADOR: BLAMCA ELSA ARIAS PERES
PROGRAMADD AGENCIA: HUAMANTLA
HR. INICIO PROG: 05:00:00=.m. | HR. INICIO REAL: | 10:52:00 a.m. RETRASDEN INICIODE RUTA, NO'SE ENCONTRARON MEDIDORES Y CASA CERRADA
OPERACION: TOM&DE LECTURAS
HMATERIAL TEMABLET | % [LECTOROPTICO | X [MANUAL | %
NO PROGRAMADO HR. FIN PROGR: 04:00.00p.m. | HR.FINREAL: | 07.2500p m. |1 COMDICIONES CLIMATOLOGICAS ADVERSAS
AUXILIAR COMERCIAI LECTURIS 2. FALLA MECANICA DEL VEHICULOD
EQUIPD DE PROTECCION: CASCO, GAFAS, CHALECO, GUANTES, BOTAS. 3 RUTA CON MAYOR EXTENSION POR CRECIMIENT O POBLACIONAL
BITACORA DE PAROS NO PLANIFICADOS
MES NOVIEMERE ciCLO 2025/2026 ‘ RESPONSABLE: | HUGO FENTAMES CASTILLO
TIPD DE PARO
RUTA No. FECHA HR. INICID PARD| HR. FIN PARO PLANIFICADD |NO PLANIFICADO| CLASIFICACION MOTIVO ATENCION INMEDIATA
DEMORAEMLA ENTREGA DE
OPERATIVA - RETRASOEMEL AJUSTE DEL HORARIO DE LECTURA Y
1 03.00am. 139 2m. i ARFRANGUE DE ACTMIDADES INSTHUEE‘DDI\JEEHSDEE%ISP‘DGNDA%DANHHMAEDN PRIDRIZACIAN OE SECTORES CRITICOS.
TOVOZ024173 H TH2025
3
4
B
COMDICIONES DEL PUNTO DE | WO SE ENCONTRAROMN MEDIDORES Y CASA
1 0300 p.m. 03:35am. " MEDICION CERRADA REPORTE AL SUPERVISOR
TOVOZ03TITE 2 TH2025
3
4
5
REVISADO
¥ ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ
SUPERVISOR AGENTE HUAMANTLA




TIFO DE FARD CLASIFIGAGIOH CAUSAS
OPERADOR: ELANGAELSA ARIAS PEREZ
RO o AGEMCIA: HUAMANTLA
HR. IHICIO FROG: REASIGHACION DEACTIVDADES
OPERACION: TOMADE LECTURAS
HATERIAL TRATAELET | # [LECTOROPTICO | H[MANUAL | &
HOPROGRAMADD HR. FIH PROGR: 0400:00 p-m. | HR. FINREAL: | 0604005 m. |1 CONDICIONES CLIMATOLOGICAS ADVERSAS
AUTILIAR COMERCIAL: LECTURISTA 2.F ALLA MEGAHNICADEL VEHICULD
EQUIP 0 DE PROTECCION: GAZGO, GAFAS, CHALECD, GUANTES, EOTAS. 2.RUTA CONMAYOR EXTENSION P OR CRECIMIENTO POELACIDHAL
BITACORA DE PAROS HO PLAHIFICADOS
HES HOVIEMERE CICLD ZOZSAZOZE rﬂESPo“SﬁBlE: | JOSELUIE FAREDES GARCIA
RUTA Ha. FECHA R. IMICIO PARY{ HR.FIN PARO JIF0 OE FARD CLASIFICACION noTive ATEMCION INHEDIATA
FLAHIFICADOHO FLAHIFICADO
ADMINISTRATIVA ¥ OFERATIVA - | REASIGHACION PROGRAMADA DE
1 et 2., 1225005 m. [ REQRGANIZACGION DE AGTIVIDADES PARAERUILIERAFR LA A:‘S;!rrz'%if:,ol_’;ﬂn':";ﬂ:'::d‘;
ACTIVIDADES EN CAMPOD CARGA DE TRAEAJY ENTRE RUTAS. ;
25DV IZDEZE 2 13102025
E
3
q
5
REVISADO
AL H FERE FODRIGUES
FUFERVIZOF AGENTE HUAMANTLE
TIFO DE PARO CLASIFICACION CAUSAS
OPERADOR: BLANCA ELEA ARIAT PEREZ
PROGRAMADO HUAMANTLA
MATERIAL TPTABLET |  [LECTOR OPTICO[ X [MAMUAL | %
MO FROGRAMADD HR. FIN PROGR: 04:00:00pm. | HR. FIN REAL: | 05:05:00 p. m. |1 CONDICIONES CLIMATOLOGICAS ADVERSAT
AUXILIAR COMERCIAL LECTURIST A, 2 FALLA MECANICA DEL YEHICULO
QUIPO DE PROTECCION:|  CASCO, GAFAS, CHALECO, GUANTES, BOTAS. 5. FILT 4 CON M4 Y OFt EXTENSION POF, CRECIMIENTD POBLACIONAL
BITAGORA DE PAROS NO PLANIFICADOS
MES DICIEMERE CICLO 202502025 | RESPONSABLE: VLADIMIF ADPIAN DIAZ PEFEZ
RUTA Ho. FECHA R. INICIO PAR{ HR. FIN PARO JIED DE PAROD CLASIFICACION MOTIVO ATENCION INMEDIATA
PLANIFICADONO FLANIFIGADG
40 P « MANTENIMIENTO DEL PARGUE | FALLAS EN EL SISTEMA ELECTRICO | TRANSLADO DEL PERSOMAL CON
! A0 pm 20p. WEHICULAR: ! BATERIA DEL VEHICULO APOYO DE COMPAFERD
060Y02033063 z 12
3
4
s
1
2
3
y
5
REVISAD0
ADFIAN FEREZ RODRIGUEZ
SUPERYIZOR AGENTE HUAMANTLA
TIFO DE PARO CLASIFICACION TAUSAT
OPERADOR: BLANCA ELSA AFIAS PEREZ
ROGRAMADD AGENCIA: HUAMANTLA
HR. INICIO PROG: 08:00:00 s,
OPERACION: TOM# DE LECTURAS
MATERIAL TPTABLET | % [LECTOROPTICO [ [MannAL | x
O FROGRAMADD HE. FIN PROGR: 04:00:00pm. | HR.FINREAL: | 0510:00p n |1 CONDICIONES CLIMATOLOGICAS ADVERSAT
AUXILIAR COMERCIAL: LECTURISTA, 2 FALLA MECARNIC.A DEL YEHICULD
EQUIPO DE PROTECCION: CAICO, GAFAS, CHALECO, GUANTES, BOTAS, 3. AT A CON WAYOR EXTENSION POR CRECIMIENT O POBLACIONAL
BITACORA DE PAROS NO PLANIFICADOS
MES NOVIEMERE cicLo 202512026 | RESPONSABLE: PABLD GOMEZ RODRIGUEZ
RUTA No. FECHA HR. INICIO PARD| HR. FIN PARD TIPO DE PARO CLASIFICACION MOTIVO ATENCIGH INMEDIATA
PLANIFICADO [ND PLANIFICADO
SE AJUSTO EL RECORRIDO 1 LOS TIEMPOS DE
PLANEACION { PROGRMACION | RUT4 CONMAYOR EXTENSION A LA
TIDVO2DNS02 02:40 pum, 03:25 pm b L& RILT & PARA CONTINUAR CON L&
DE RUTAS PREVISTA
1 OPERACIEN
T7OMOZTS0? 25112025 o130 pm s200pm. % TRAFICO INTENSO EN Z0NA CONGESTIN VEHICULAR POR REPROGRAMACIGN PARCIAL DEL
. UREANAICONDICIONES VIALES ACEIDENTE VIAL RECORRIDO.
5
4
1
2
5
4
5
REVIZADD
" ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ
SUPERVISOR AGENTE HUAMANTLA




Anexo 18. Hoja de verificacién noviembre

REPORTE MENSUA DE RECHAZOS EN INSPECCION FINAL DEPARTAMENTO DE FACTURACION
NOVIEMERE AGENCIA. HUAMANTLA TOMA DE LECTURAS
Mo. Resultado de Inspeccion SEM 1 SEM 2 |SEM 3 |SEM 4 |TOTAL |%
1|Medidor no localizado 8 3 11 10 34 | 24.5%
2|Error en capturada generada 3 7 6 o 25 18.0%
3|Condiciones climatologicas 6 8 4 3 21 15.1%
4| Supervisiones 2 3 3 4 12 8.6%
5|Falla mecanica del vehiculo 1 2 2 0 5 3.6%
6|Ruta con mayor extencion poblacional 4 7 6 8 25 18.0%
7 |Error en la asignacion y planeacion de rutas 2 4 2 4 12 8.6%
8|Otros: 0 2 1 2 5 3.6%%
TOTAL: 26 38 35 40 139
| 18.7% |27.3%|25.200|28.8%

Anexo 19. Grafica por defectos

S

At com nayon
sicm poblacion




Anexo 20. Grafica por semanas del mes

SEM1 SEM2

Anexo 21. Hoja de verificaciéon diciembre

REPORTE MENSUA DE RECHAZOS EN INSPECCION FINAL DEPARTAMENTO DE FACTURACION
DCIEMERE AGENCIA. HUAMANTLA TOMA DE LECTURAS

MNo. Resultado de Inspeccion SEM 2 |SEM 3 |SEM 4 [TOTAL |%
1|Medidor no localizado G 3 4 22 20.6%
2|Error en capturada generada 4 5 2 22 20.6%
3|Condiciones climatologicas 3 2 1 12 11.2%
4| Supervisiones G 1 4 16 15.0%
5|Falla mecanica del vehiculo 1 3 ] ] 5.6%
6|Ruta con mayor extencion poblacional 4 2 2 16 15.0%
7 |Error en la asignacion v planeacion de rutas 4 1 2 8 7.4%
8|Otros: 2 1 2 5 4,60

TOTAL: 32 18 17 107
20.9% | 16.8% | 15.9%




Anexo 22. Grafica por defectos

Medidor no Erroren captura Condicionas ‘Su pervisiones Falla mecanica Ruta conmayor Errorenla Otros
localizado generada climatologicas del vehiculo extenson asignacion y
pablacional planeacion de
rutas

Anexo 23. Grafica por semanas del mes

SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4



Anexo 24. Hoja de verificacién enero

REPORTE MENSUA DE RECHAZOS EN INSPECCION FINAL DEPARTAMENTO DE FACTURACION
ENERO AGENCIA. HUAMANTLA TOMA DE LECTURAS
MNo. Resultado de Inspeccion SEM1 [SEM2 |SEM 3 |SEM 4 |TOTAL |3
1|Medidor no localizado 5 5 3 3 16 21.6%
2|Error en capturada generada 2 3 4 4 13 17 6%
3|Condiciones climatologicas 6 2 1 0 9 12.2%
4| Supervisiones 3 3 3 4 13 17.6%
5|Falla mecanica del vehiculo ] 1 ] ] 1 1.4%
6|Ruta con mayor extencion poblacional 3 3 2 2 10 13.5%
7 |Error en la asignacion vy planeacion de rutas 3 2 1 2 8 10.8%
8|Otros: 0 1 1 2 4 5.4%
TOTAL: 22 20 15 17 74
Oh| 29.70% |27.0% | 20.3% | 23.004
Anexo 25. Grafica por defectos
Medidor no Erroren captura Condicionas Supervisiones Falla mecanica Rutacon mayor Errorenla Oitros
localizado generada climatoldgicas del wehiculo exten sion asignacion y

paMacional

planeacion de
rutas




Anexo 26. Grafica por semana

a5

SEM 1

SEM 2

SEM 3 SEM 4

Anexo 27. Diagrama de Gantt

Proyecto de mejora del proceso de toma de lecturas y facturacién

’ lun, THD/2025
Inicio del progecto:

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD

Distribucion

1 10 de noviemnbre de 2026 17 de noviembre de 2025

Semana para mostrar:

24 de noviembre de 2026

1de diciemnbre de 2025 16 de diciermbre de 2025

ASIGHADO
a

PROGRES
o

MG

01 12 12 M5

17 19 20031 22 2 4 25 3 3z M 1 ¥ 4 E & 7 % 17t oz o

Preparacién del proceso

Fievisién de ruta asignaday usuarios programados Pablo Gomez Fodrigusz 5% 10125 134425 -
Walidacidn de informacidn cargada enla TR Wladimir Adrian Diaz Perez 20 121128 151126 -
Fievision del calendario de toma de lecturas dose Luis Paredes Garcia 36 161126 131125 _
Estimacisn de iempas por ruta asianada Foberto Carlos Disz Chamono  88% 191125 24-11-25 _
Confirmacién de secuencia de actividades y 2anas Hugo Fentanes Castilla 455 W25 161125 -
Ejecucién
Tomade lecturas enruta asignada FRioberto Carlos Diaz Chamaorro 05 16-11-26  19.11-25 _
Fiegistra de lecturas y validacién en TP Jose Luis Paredes Garcia @ fE5  zaites _
Control de avanee diario del recormido Hugo Fentanes Castillo R 22-11-26 251126 -
Registro de incidencias detectadas davier Zecua Zecua il 22126 24-11-25 -
Apaya en rutas can retrasa Yladimir Adrian Diaz Perez 0% 224125 254125 -
Cierre del proceso
Fievisién Final de lecturas sapturadas Pablo Gomez Fodrigusz B 525 0425 _
W alidacidn de informacidn registrada Wladimir Adrian Disz Perez BB 1-12.25 B-12.26
Confimacien de ciere de rutas Jose Luis Paredes Garcia 0% 61225 M5
Cierre de incidencias pendientes Hugo Fentanes Castillo 0% 12-12-26  16-12-26
Fievision del cumplimiento de tiempos: davier Zecua Zecua T B12-26  10-12-25



Anexo 28. Productividad y cumplimiento de lectura, ciclo 13

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA
Resumen "Ciclo 13"

TRABAJADORES Ml LECTURAS PROGRAMADRS LECTURAS REAIZADAS @ % PRODUCTIVIDARS

JAVIER ZECUA ZECUA 39.07%

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 56.94% Total de

PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 122.06% Trabajadores

HUGO FENTANES CASTILLO 71.84%

VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 82.76%

JOSE LUIS PAREDES GARCIA 95.19%

Lecturas Lecturas
iento de lectura por programadas programadas

400 60.00%
39,07%
300 40.00%
200
.
100 E 375 240 o1+ [ Lectura promedio
[i] 0.00%
JAVIER ZECUA  ROBERTO  PABLO GOMEZ HUGO VLADIMIR JOSE LUIS 77.64%
ZECUA CARLOSDIAZ RODRIGUEZ ~ FENTANES  ADRIAN PEREZ  PAREDES
CHAMORRO CASTILLO RODRIGUEZ GARCIA

LECTURAS PROGRAMADAS . | ECTURAS REAIZADAS m— iy PRODUCTVIDAD

Anexo 29. Productividad y cumplimiento de lectura, ciclo 21

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES M LECTURAS PROGRAMAD/RS LECTURAS REAIZADAS i@l % PRODUCTIVIDA i
JAVIER ZECUA ZECUA 68.89%

Resumen "Ciclo 21"

Total de
Trabajadores

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 12.00%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 101.49%
HUGO FENTANES CASTILLO 75.711%

VLADIMIR ADRIAN PEREZ RIGUEZ 113.19%

Productividad y cumplimiento de lectura por auxiliar

112.00% 113.19%

Lecturas Lecturas
programadas realizadas

900 120.00%

101.49%

800

100.00%
700

75.71%

600 68.89% ED.00%
500

60.00%
400
300 40.00%
200 H
- I 20.00% Lectura promedio

310 544 321 815
0,
0 0.00% 94.26 %

JAVIER ZECUA ROBERTO CARLOS  PABLO GOMEZ HUGO FENTANES VLADIMIR ADRIAN
ZECUA DIAZ CHAMORRO RODRIGUEZ CASTILLO PEREZ RODRIGUEZ

LECTURAS PROGRAMADAS | ECTURAS REAIZADAS — % PRODUCTIVIDAD



Anexo 30. Productividad y cumplimiento de lectura, ciclo 18

PRODUCTIVIDAD Y CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES pdl LECTURAS PROGRAMAD/RS  LECTURAS REAIZADAS % PRODUCTIVIDA

Resumen "Ciclo 18"

JAVIERZECUAZECUA 782 100.26%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 701 106.53% Total de
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 542 100.93% Trabajadores
HUGO FENTANES CASTILLO 1021 110.26%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 506 96.56%
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 316 103.61%
g nn = Lecturas Lecturas
Productividad y cumplimiento de lectura por auxiliar programadas realizadas
1200 115.00%
110.26%
1000 110005

800 103615 105.005

600 100.00%

400 85.00%

200 90,005 .

Lectura promedio
1] B5.00%
0
JAVIERZECUA ~ ROBERTO  PABLO GOMEZ HUGO JOSE LUIS VLADIMIR 102.69%
ZECUA CARLOSDIAZ  RODRIGUEZ  FENTANES PAREDES  ADRIAN PEREZ
CHAMORRO CASTILLO GARCIA RODRIGUEZ
LECTURAS PROGRAMADAS | ECTURAS REAIZADAS =% PRODUCTIMIDAD

Anexo 31. Productividad y cumplimiento de lectura, ciclo 14

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES Ml LECTURAS PROGRAMAD/RE  LECTURAS REAIZADAS % PRODUCTIVIDAR
JAVIERZECUAZECUA 1161 104.03%

Resumen "Ciclo 14"

Total de
Trabajadores

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 561 100.00%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 797 100.89%

Productividad y cumplimiento de lectura por auxiliar

Lecturas Lecturas
—— 105.00% programadas realizadas
104.00%
L0 103.00
102.00

1400

1200

101.00

500 100.00%
100.00
59.00%

<.00% Lectura promedio

97.00%

101.64 %

JAVIER ZECUA ZECUA ROBERTO CARLOS DIAZ JOSE LUIS PAREDES GARCIA
CHAMORRO

LECTURAS PROGRAMADAS mmmm | ECTURAS REAIZADAS e 0 PRODUCT VIDAD



Anexo 32. Productividad y cumplimiento de lectura, ciclo 28

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES hl LECTURAS PROGRAMAD/ LECTURAS REAIZADAS % PRODUCTIVIDAR
JAVIER ZECUAZECUA 483 100.21%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 795 100.76%
HUGO FENTAMES CASTILLO 566 99.30%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 491 99.19%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 548 100.00%

Resumen "Ciclo 28"

Total de
Trabajadores

ductividad y cumplimiento de lectura po

Lecturas Lecturas

300 100.76% 101.00% programadas realizadas
B0

700 100.21% 100.50%
600 100.00%
500
00 99.50%
300 99.00%
200 " .
" - .o [ Lectura promedio

0 5E.D0%

JAVIER ZECUA PABLO GOMEZ HUGO FENTAMES ROBERTO CARLOS )OSE LUIS PAREDES 99'89 %
ZECUA RODRIGUEZ CASTILLO DIAZ CHAMORRO GARCIA

LECTURAS PROGRAMADAS L ECTURAS REAIZADAS e 0y FRODUCT M DAD

Anexo 33. Productividad y cumplimiento de lectura, ciclo 34

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA
Resumen "Ciclo 34"

TRABAJADORES M LECTURAS PROGRAMAD/ES  LECTURAS REAIZADAS % PRODUCTIVIDARY
JAVIER ZECUAZECUA 607 99.35%

PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 643 96.26%
HUGO FENTAMES 888 99.55%

Total de

Trabajadores
VLADIMIR ADRIAN PE lIGUEZ 563 100.36% :

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORR 99.56%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 100.36%

Lecturas Lecturas
1000 100.36% 100.36% 101.00% programadas realizadas
900 ’
99.35% b - 100005
a0 100,005
700 59.00%
600 98,00
500
400 97.00%
300 96,00%
200 -
100 a7 - o 95.00% ]
0 4,005 Lectura promedio
JAVIER ZECUA PABLO GOMEZ HUGO VLADIMIR ROBERTO JOSE LUIS 99.68 %
ZECUA RODRIGUEZ FENTANES  ADRIAN PEREZ CARLOS DIAZ PAREDES * =
CASTILLO RODRIGUEZ  CHAMORRO GARCIA

LECTURAS PROGRAMADA S | ECTURAS REAIZADAS e 03 PRODUCTMIDAD



Anexo 34. Productividad y cumplimiento de lectura, ciclo 02

PRO IDAD ¥ CUMPLIMIENTO DE LECTURA

TRABAJADORES pdl LECTURAS PROGRAMAD/R  LECTURAS REAIZADAS % PRODUCTIVIDAR
IAVIERZECUAZECUA 677 100.15%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 503 100.60%
HUGO FENTAMES CASTILLO T2 99.72%

Resumen "Ciclo 02"

Total de
Trabajadores

VLADIMIR ADRIAM PEREZ RODRIGUEZ 1036 99.81%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORR! 228 104.11%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 389 97.01%

Lecturas Lecturas
1200 104:11% 106.00% programadas realizadas
1000 104.00%
- 102.00%
. 100.00%
1% 9B.00%
“nn 96.00%
200 - E 84.00%
! . .
0 82,00 Lectura promedio
JAVIER ZECUA PABLO GOMEZ HUGO VL0ADIMIR ROBERTO JOSE LUIS 100 05 ux
ZECUA RODRIGUEZ FEMTANES ADRIAN PEREZ CARLOS DIAZ PAREDES * )
CASTILLO RODRIGUEZ CHAMORRO GARCIA
LECTURASPROGRAMADAS mmmm LECTURAS REAIZADAS ~ —— 5 PRODUCTIIDAD

Anexo 35. Productividad y cumplimiento de lectura, ciclo 06

PRODUCTIVIDAD ¥ CUMPL NTO DE LECTURA

TRABAJADORES bl LECTURAS PROGRAMAD /i LECTURAS REAIZADAS il % PRODUCTIVIDARS
JAVIER ZECUAZECUA 100.00%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 100.12%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 99.89%
HUGO FENTANES CASTILLO 100.38%
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 99.29%
JOSE LUIS PAREDES GARCIA

Total de
Trabajadores

ento de lectura p

Lecturas Lecturas
1000 100385 101.00% programadas realizadas
:gg 100.50%
om0 100.00%
800 98.50%
500 98.00% Lol
:gg 98.50%
am 3B.00%
100 57.50% .
0 7.00% Lectura promedio
JAVIER ZECUA  ROBERTO  PABLO GOMEZ HUGO VLADIMIR JOSE LUIS 99.86 %
ZECUA CARLOS DIAZ ~ RODRIGUEZ FENTANES  ADRIAN PEREZ ~ PAREDES * 9
CHAMORRO CASTILLO RODRIGUEZ GARCIA

LECTURAS PROG RAMADAS mmmm L ECTURAS REAIZADAS e 1y P RODUCT MDAD



Anexo 36. Tasa de cumplimiento mensual por auxiliar (hoviembre)

TASA DE CUMPLIMIENTO MENSUAL POR AUXILIAR Resumen por mes
"MNoviembre™

TRABAJADORES Ml LECTURAS ASIGNADR LECTURAS REALIZADAS CORRECTR % CUMPLIMIENTjhg
JAVIER ZECUA ZECUA 8,200 7,898 © 96.32%
ROBERTO CARLOS DIAZ CHAM 8,500 7,560 @ 83.94%
PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 8,990 8,880 © 98.78%
HUGO FENTANES CASTILLO 8,315 7,680 O 92.36% Trabajadores evaluados
VLADIMIR ADRIAN PEREZ ROD 8,650 7,455 @ 86.18% 6
JOSE LUIS PAREDES GARCIA 8,990 8,379 O 93.20%

CUMPLIMIENTO MENSUAL

Bﬂ To%

Lecturas
m Lecturas .
SRR realizadas
93.20% SLESS 47,852
Promedio en
cumplimiento
94.26 %

JAVIER ZECUA ZECUA ~ ROBERTO CARLDS DIAZ PABLO COMEZ HUGO FENTANES VLADIMIR ADRIAN PEREZ  JOSE LUIS PAREDES
CHAMORRO RODRIGUEZ CASTILLD RODRIGUEZ GARCIA

Anexo 37. Tasa de cumplimiento mensual por auxiliar (diciembre)

TASA DE CUMPLIMIENTO MENSUAL POR AUXILIAR Resumen por mes

"Diciembre™
TRABAJADORES Ml LECTURAS ASIGNADj LECTURAS REALIZADAS CORRECTARR % CUMPLIMIENT]R

JAVIER ZECUA ZECUA 7,950 7,620 95.85%

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAM( 8,420 7,890 @ 93.71%

PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 9,100 8,940 . 98.24%

HUGO FENTANES CASTILLO 8,250 7,710 @ 93.45% Trabajadores evaluados
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODI] 8,780 8,120 . 92.48% 6

JOSE LUIS PAREDES GARCIA 9,050 8,500 @ 93.92%

CUMPLIMIENTO MENSUAL

Lecturas
asignadas
= Shses
Promedio en
cumplimiento
95.10 %
JAVIER ZECUA ZECUA ROBERTO CARLOS DIAZ PABLO COMEZ HUGCO FENTANES VLADIMIR ADRIAN PEREZ JOSE LUIS PAREDES

CHAMORRO RODRIGU EZ CASTILLO RODRIGUEZ GARCIA




Anexo 38. Tasa de cumplimiento mensual por auxiliar (enero)

TASA DE CUMPLIMIENTO MENSUAL POR AUXILIAR

Resumen por mes

"Enero™
TRABAJADORES Ml LECTURAS ASIGNADJg LECTURAS REALIZADAS CORRECTARE % CUMPLIMIENT]R

JAVIER ZECUA ZECUA 7,880 7,540 ) 95.69%

ROBERTO CARLOS DIAZ CHAMORRO 8,360 7,920 94.74%

PABLO GOMEZ RODRIGUEZ 9,200 8,950 97.28%

HUGO FENTANES CASTILLO 8,150 7,690 94.36% Trabajadores evaluados
VLADIMIR ADRIAN PEREZ RODRIGUEZ 8,720 8,210 94.15% 6

JOSE LUIS PAREDES GARCIA 9,080 8,470 93.28%

95.69%
Promedio en
cumplimiento
94.05 %
JAVIER ZECUA ZECUA ROBERTO CARLOS DIAZ PABLO GOMEZ HUGO FENTANES VLADIMIR ADRIAN JOSE LUIS PAREDES

CHAMORRO RODRIGUEZ CASTILLD PEREZ RODRIGUEZ GARCIA




Anexo 39. Diagrama de proceso mejorado
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Mo ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPOMSAELE
Definir calendario La jefatura establece el periodo oficial parala | Jefatura de Zona
1 comercial ¥ periodo de | toma de lecturas, considerando ciclos de
toma de lecturas facturacidn, zonas, carga de trabajoy
lineamientos comerciales.
Autorizar calendario Se revisa y aprueba el calendario propuesto lefatura de Zona
2 para asegurar que cumple tiempos,
normatividad v capacidad operativa.
Recibir calendario Se recibe formalmente el calendario Oficinista Comercial
3 comercial autorizado para iniciar la planeacian
detallada.
Analizar ciclos, rutasy | Se revisa el comportamiento de lecturas Oficinista Comercial
L] tiempos histdricos anteriores, duracion de rutas, incidencias y
patrones de consumo para organizar rutas
eficientes.
Disefary asignar e construyen las rutas diarias, asignando Oficinista Comercial
b programacion de rutas | sectores, secuencias y carga de trabajo
equilibrada para cada auxiliar.
Elaborar o actualizar e genera el calendario operative final con Oficinista Comercial
] calendaric operativo fechas, rutas, sectores y asignacidn de
personal.
Recibir calendarioy El supervisor recibe el plan operativo para Supervisor de Campo
7 programacion de rutas | coordinar recursos y personal.
Registrar Se cargan al sizstema los datos de las rutas, Supervisor de Campo
B programacian de rutas | asegurando gue estén disponibles en la
en el sistema terminal del auxiliar.
Preparar rutas y Se organizan terminales, equipo de Supervisor de Campo
9 equipo para el auxiliar | proteccidn persenal, drdenes de trabajoy
materiales necesarios para el recorrido.
Verificar terminal y e revisa que la terminal esté operando Supervisor de Campo
10 archivo maestro correctamente, con baterias, memoria y
archivo de rutas actualizado.
Entregar rutas, El supervisor entrega al auxiliar la terminal, el | Supervisor de Campo
11 terminal y EPP equipo de seguridad vy las rutas asignadas,
confirmando que todo esté en orden.
Recibir rutas, equipoy | El auxiliar recibe el equipo v confirma la Auxiliar

12

drdenes asignadas

correcta carga de las rutas v tareas del dia.

Comercial/Lecturista




Verificar protocolo de | El auxiliar reviza su equipo de proteccidn y Auxiliar
13 seguridad cumple medidas de seguridad antes de iniciar | Comercial/Lecturista
labores
Revisar ezstado del e realiza inspeccidn rapida delvehiculo Auxiliar
14 wvehiculo iluces, gasolina, llantas) antes de salira Comercial/Lecturista
campao.
Registrar hora de Se marca la hora de inicio de la jornada para Auxiliar
15 entrada en bitdcora control interno. Comercial/Lecturista
Ejecutar toma de Inicia formalmente el recorrido de lectura Auxiliar
16 lecturas en campo segun la ruta asignada. Comercial/Lecturista
Traslado a la ruta El auxiliar se dirige fisicamente al primer Auxiliar
17 asignada zector de su ruta. Comercial/Lecturista
Desplazarse alprimer | Inicio del levantamiento en el primer servicio | Auxiliar
18 domicilio programado. Comercial/Lecturista
Buscar y verificar Se identifica el medidor del cliente, se revisa | Auxiliar
19 localizacidn del accesibilidad y condiciones externas. Comercial/Lecturista
medidor
sMedidor accesible? Se determina si el medidor puede learse sin Auxiliar
20 chstrucciones, riesgos o restricciones del Comercial/Lecturista
usuario.
Registrar o notificar En caso de inaccesibilidad, se documenta la | Auxiliar
21 incidencia incidencia en terminal v se notifica al Comercial/Lecturista
SUpervisor.
Recibir notificacion El supervisorfoficinista recibe la alerta sobre | Supervisor J Oficinista
22 un servicio con incidencia.
Consultar el servicio Se revisa la informacidn del usuario, historial | Supervisor de Campo
en el sistema de incidencias y ubicacion para determinar
apoyo.
Proporcionar 3i es necesario, el supervisor envia Supervisor de Campo
coordenadas o referencias adicionales para localizar o
24 referencias al auxiliar | acceder al medidor.
L Medidor digital? e identifica si el medidor cuenta con Auxiliar
25 tecnologia de lectura dptica/digital. Comercial/Lecturista
Cargar lectura manual | Si el medidor no es digital, se ingresa Auxiliar
26 manualmente la lectura observada. Comercial/Lecturista
Realizar lectura con Se usa el lector para captar la lectura de Auxiliar
27 lector dptico forma automédtica y evitar emores. Comercial/Lecturista




Verificar lectura El auxiliar reviza gue la lectura capturada sea | Auxiliar
28 obtenida coherente y esté bien registrada. ComercialfLecturista
Capturar o registrar Se guarda la lectura en la terminal con fecha, | Auxiliar
30 lectura en digpositive | hora vy geolocalizacion. ComercialfLecturista
clectura valida? Se compara contra Consumaos pravios vy Auxiliar
3 rangos normales para validar coherencia. ComercialfLecturista
Cargar lectura al Se envia la lectura validada para avanzar al Auxiliar
32 sistema proceso de facturacidn. ComercialfLecturista
Registrar incidencia en | Se documenta cualguier evento inesperadao, Auxiliar
33 bitacora falla o impedimento de lectura. ComercialfLecturista
Registrar anomalia en | Se registran anomalias como medidor Auxiliar
34 el sistema dafiado, manipulacian, sellos violados, Comercial/Lecturista
ausencia, etc.
Tornar evidencia Se capturan fotografias o videos gue Auxiliar
35 respalden la anomalia detectada. ComercialfLecturista
Enviar lecturas y Se sincroniza todo el trabajo del dia con la Auxiliar
36 anomalias al zsistema | base de datos central. ComercialfLecturista
Recibir lectura v El sistema almacena y procesa la informacidn | Sistema CFE
37 anomalia capturada enviada desde campo
Validar lectura El ziztemna realiza validaciones automaticas Sistema CFE
38 automaticamente basadas en rangos vy patrones.
Confirmar lectura El siztermna confirma que la lectura es Sistema CFE
39 verificada aceptada para facturacian.
Cargar informacidn en | Se integra la lectura al sistema SIGLO para Sistema CFE
40 SIGLO continuar proceso comercial v de cobro.
Revisar El oficinizta reviza lecturas sospechosas, Oficinista Comercial
41 lecturasfanomalias en | consumos atipicos y anomalias registradas.
SIGLO
cLectura correcta en =e verifica que la lectura esté completa, sea Oficinista Comercial
42 SIGLO? coherente y no presente anmores.
Validar lecturas en Se concluye la validacidn v e aprueba la Oficinista Comercial
43 SIGLO lectura para facturacidn.
Liberar informacidn Se autoriza que los datos pasen a cilculo de | Oficinista Comercial
44 para facturacidn tarifas y emisidn de recibos.
Integrar expediente de | Se genera el expediente con lecturas, ajustes | Oficinista Comercial
45 facturacidn v evidencia necesaria.




Enwviar expediente de

El expediente pasa a revision final.

Oficinista Comercial

46 facturacidn a jefatura
Revisar expediente de La jefatura revisa integridad y exactitud del lefatura de zoma
47 facturacidn expediente antes de autorizar.
sFacturacion Se valida si los calculos, lecturas vy ajustes Jefatura de zona
48 correcta’? SOM Ccornmectos.
Cormeccian de Si existe error, se procede a correccionas Oficinista Comercial
49 facturacidn nacesarias.
Revisar observaciones | Se wverifican las notas, ajustes o evidencias Oficinista Comercial
50 enviadas.
Cormmegir informacidn Se realizan ajustes en el sisterma SIGLO. Oficinista Comercial
51 en SIGLD
Remitir expedients El expediente corregido se vuelve a enviar Oficinista Comercial
52 corregido para revisidn.
Analizar la lectura El supervisor analiza la lectura cuestionada Supervisor de Campo
53 para determinar =i requiera verificacian fisica.
Generar orden de Se formaliza la solicitud de verificacidn en Supervisor de Campo
54 wverificacidn camipo.
Asignar verificacion al Se entrega la orden v se explican las Supervisor de Campo
55 auxiliar abservaciones detectadas.
Recibir orden de Comienza el proceso de verificacion en sitio. Auxiliar
56 wverificacidn Comercial/Lecturista
Acudir al domicilic El auxiliar se dirige al lugar del medidor. Auxiliar
57 Comercial/Lecturista
Verificar lectura del Se revisa el medidor fisicamente, verificando Auxiliar
58 medidor integridad, numero de serie y lectura real. Comercial/Lecturista
clLectura verificada Se determina si la lectura nuewva coincide con Auxiliar
59 correctaT la ldgica de consumuo. Comercial/Lecturista
Confirmar lectura Se registra como lectura walida. Auxiliar
&0 wverificada Comercial/Lecturista
Capturar lactura Se ingresa la lectura verificada en el sistema. Auxiliar
61 conmecta Comercial/Lecturista
Enwviar lectura al Se sincroniza la lectura de verificacican. Auxiliar
62 sistema Comercial/Lecturista
Una vez validada la informacion, se autoriza
63 Autorizar facturacion formalmente la facturacion del servicio. Jefatura die zona
Erwviar a impresion de | La informacidn autorizada se envia al drea
B recibos correspondiente para la impresidn de recibos. | lefatura de zona
Registrar anomalias o0 | Se documentan problemas como blogueao, Auxiliar
65 inconsistencia dafios, lecturas incongruentes, eto. Comercial/Lecturista
Motificar al supervisor | Se informa formalmente la anomalia Auxiliar
66 detectada. Comercial/Lecturista
Determinar accion El supervisor define =i procede cambio de Supervisor de Campo
67 cormecta medidor, ajuste técnico, revision adicional o
accidn correctiva.
Informar resultados al | Se informan hallazgos vy acciones para Supervisor de Campo
68 oficinista actualizar SIGLO vy el expediente.




Anexo 40. Glosario
TP (Terminal Portatil): Dispositivo electronico movil utilizado por los lecturistas para la
captura de lecturas de medidores, registro de incidencias, validacién de datos del servicio

y sincronizacion de informacion con el Sistema Comercial de CFE.

Anomalia de medicién: Irregularidad detectada durante la toma de lectura que impide
registrar correctamente el consumo eléctrico, como medidor dafiado, manipulado o

inaccesible.

Ciclo de facturacion: Periodo establecido para la toma de lectura, procesamiento de datos

y emision del recibo de energia eléctrica.

Lectura efectiva: Registro real y validado del medidor que se obtiene sin incidencias

durante la visita del lecturista.

Medidor electromecanico / digital: Dispositivo utilizado para medir el consumo de energia

eléctrica del usuario, ya sea de tecnologia tradicional o electrénica.

Ruta asignada: Conjunto de servicios o medidores que un lecturista debe atender dentro

de un ciclo de facturacion.

Servicio inaccesible: Condicidn en la que el medidor no puede ser leido por causas fisicas

o administrativas.

Sistema Comercial: Plataforma interna de CFE utilizada para el registro, validacion y

procesamiento de lecturas y facturacion.

Validacion de lectura: Proceso mediante el cual se revisa que la lectura capturada sea

congruente con el historial de consumo del usuario.

Lector 6ptico: Componente tecnoldgico integrado a la Terminal Portatil que permite la
captura automatica de la lectura del medidor mediante reconocimiento visual de digitos o
cbdigos, con el propdsito de reducir errores de captura manual y optimizar el proceso de

toma de lecturas.

Mejora continua: Optimizacion constante de los procesos operativos para mejorar la

eficiencia y calidad del servicio.

QGIS: Sistema de Informacion Geografica (SIG) de cédigo abierto utilizado para el analisis,

visualizacién y gestion de informacion georreferenciada. En CFE se emplea como apoyo



para la delimitacion de rutas de lectura, ubicacién de servicios, sectores y zonas de trabajo,

asi como para la optimizacion de recorridos del personal operativo.

KAVI: Sistema informatico utilizado por la CFE para la administracion y control de
actividades operativas, que permite la asignacion, seguimiento y validacién de tareas del
personal de campo, asegurando el cumplimiento de rutas, tiempos de atencion y cargas de

trabajo conforme a la planeacion operativa.

Generacioén de tareas: Actividad operativa mediante la cual se crean y asignan 6rdenes
de trabajo al personal de campo a través de los sistemas institucionales de la CFE,
definiendo tipo de actividad, ruta, sector, periodo de ejecucion y responsable, con el fin de

garantizar el control y la correcta ejecucién del proceso de toma de lecturas y facturacion.



Anexo 41. Evidencia fotografica de supervision




