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6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la
organizacion debe determinar:

B 2 qué sevaa hacer

b) qué recursos se
requieren

C) quiéen sera
responsable;

d) cuando se
finalizara;

e) como se evaluaran los
resultados.




OBIJETIVO ESTRATEGICO

Reducir las quejas o reclamaciones de los clientes un 15%, por medio de servicios de calidad y atencidn al cliente oportuno para estimular

las relaciones significativas, durante el afo 2021.

La direccion de la organizacion comunica el
objetivo estrategico para eso se utiliza la
flecha descendente

Este objetivo se le comunica a las
direcciones o gerencias correspondientes en
este caso

Direccion de administracion conformada
por (ventas, atencion a clientes y capital
humano)

Direccion de operaciones (conformada por
produccion y mantenimiento)

Comunica los resultados obtenidos a traves
de los indicadores y reportes de resultados
mensuales a la direccion

para eso se utiliza la fleca ascendente

OBIJETIVOS TACTICOS: Son los objetivos que las direcciones (administracion y operaciones) establecen a los diferentes procesos para alcanzar el objetivo estrategico

VENTAS PRODUCCION VENT@T_I(:J:?SC)ION A MANTENIMIENTO RECURSOS HUMANOS
JEFE DE VENTAS JEFE DE PRODUCCION enrique JEFE DE MANTENIMIENTO JEFE DE CAPITAL HUMANO

Objetivo tactico
Mantener un 90% de calificacion en: la
satisfaccion del cliente

Indicador
1. Total de quejas de servicios
2. total de quejas solucionadas

Acciones

1. identificar los principales causa de queja
2. Canalizar y seguimiento de las quejas

3. realiza encuestas de satisfaccion

Objetivo tactico
Mantener un 80% de produccion completa
de los pedidos solicitados

Indicadores

1. Proceso cumpla con el 90% de resultados
esperados

2. Nivel de supervicion del 90% de servicios
realizados

3. Asegurar el 90% de recursos necesarios
para la operacion estan solicitados

Acciones

1. Fortalecer la supervison de
operadores e identificar la evaluacion de
2. Desempeiio del trabajo

3. Evaluar los productos utilizados

4. Planeacion de rutas

5 Ejecucion de servicio puntuales

los

objetivo tactico
realizar la encuesta de satisfaccion al cliente
por lo menos al 90% de los clientes

Indicadores
satisfaccion del cliente en un 80%

Acciones

1. Evaluacion de satisfaccion del clinete

2. |dentificacion de areas de oportunidad

3. Solicitar capacitaciones para la atencion a
clientes

3. Re evaluacion del cliente

Mantener el 80% de las maquinas en una
eficiencia de maquina 70%

Indicador

1. total de unidades fuera de rol

2. nivel de cumplimiento del programa de
mantenimiento

acciones

1. inventario de unidades

2. programa de mantenimiento preventivo
para unidades

3. Realizar mantenimientos

Mantener un 90% del personal apto y con
plantillas cubiertas

INDICADOR

1. Cumplr el programa de capacitacion en
un 90 %

2. Evaluacion de desempefio del 90%

ACCIONES

1. Identificar causas que relacionan las
quejas

2. Identificar personal que obtiene actitud

3 capacitacion en el trato al cliente

4 Reemplazar al personal




Reducir en un 10 % los gastos operativos

OBJETIVO ESTRATEGICO

KPI'S

Objetivo tactico
Reducir un 70%
de
mantenimiento
s correctivos a
traves de la
implementacio
n del programa
de
mantenimiento
S preventivos

EMP = (MCMAC * 100) / MCMA

En Donde:

EMP = Efectividad del
mantenimiento preventivo

TMCMan = Total de

Reducir en un 10 % los gastos operativos en un plazo

Férmula 'y .
mantenimientos correctivos del
mes anterior
TMCMac = Total de
mantenimientos correctivos del
mes actual

Total de

mantenlmlento 24.00 100%
s correctivos

mes anterior

total de

mantenlmlento 7.00 29%
s correctivos

mes actual

de 8 meses
KPI'S
CMP = (MPR *100) / PMP
2 g Donde:
ObJEtIVO CMP = Cumplimiento del
g P mantenimiento preventivo
tactico Fanmula MPR= Mantenimiento
preventivo realizado en el mes
1. Cumplr PMP = Programa de
con el 90% mantenimiento preventivo
Programa de
del mantenimiento 4,00 100%
preventivo
prOgra ma Cumplimiento
2 del
preve ntivo mantenimiento 3,00 180

preventivo
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7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento,

implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.
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7.1.2 Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas
necesarias para la implementacion eficaz

de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y
control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la W
infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y 3 %
lograr la conformidad de los productos y servicios. |
NOTA La infraestructura puede incluir:

a) edificios y servicios asociados;

b) equipos, incluyendo hardware y software;

C) recursos de transporte;

d) tecnologias de la informacion y la comunicacion.



7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente
necesario para la operacion de

sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

NOTA Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de factores
humanos y fisicos, tales como:

a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de
conflictos);

b) psicolégicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome
de agotamiento, cuidado de las

emociones);

c) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacion, circulacion
del aire, higiene, ruido).

Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos
y servicios suministrados.



7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y

fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la
medicion para verificar la conformidad

de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicion realizadas;

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su
propaosito.

La organizacion debe conservar la informacion documentada
apropiada como evidencia de que los

recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su
proposito.




7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o0 es &5 HN '::J

considerada por la organizacién como parte esencial para proporcionar ‘& T e S .
confianza en la validez de los resultados de la medicién, el equipo de CERTIFICADO DE CALIBRACION N 5084/01/2018
medicion debe: e e e
a) calibrarse o verificarse , 0 ambas, a intervalos especificados, o antes S s [ o g o
de su utilizacion, contra patrones de medicién trazables a patrones de —roe e
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, -
debe conservarse como informacién documentada la base utilizada para e —
la calibracion o la verificacion; arscomen |l

* PRECISION DEL INSTRUMENTOD:
Sigte: 187

b) identificarse para determinar su estado;

C) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el

estado de calibracion y los posteriores resultados de la medicién. ‘%’1 ::@ °=
La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de py |
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando el

equipo de medicion se considere no apto para su propésito previsto, y & Topcon L PENTAX SOKKIA__GARMIN
debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.




7.1.6 Conocimientos de la organizacion
La organizacion debe determinar los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicion en la medida en que sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades Yy tendencias
cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder
a los conocimientos adicionales

necesarios y a las actualizaciones requeridas.

NOTA 1 Los conocimientos de Ila organizacion son
conocimientos  especificos que la organizacion adquiere
generalmente con la experiencia. Es informacion que se
utiiza y se comparte para lograr los objetivos de Ila
organizacion.

Operacion de Maquinaria Pesada

CPO01 Operacién de la Retroexcavadora

CP02 Operacién de la Excavadora

CP03 Operacion de la Gria Mévil en base a la Norma ISO-15513-2000
CP04 Operacion de la Motoconformadora

CP05 Operacion del Cargador Frontal

CP06 Operacion del Tractor Empujador (Bulldozer) con andlisis
de rendimiento

CP07 Operacion del Vibrocompactador en alta y baja frecuencia
CP08 Operacion de la Maquina Pavimentadora de asfalto

CP09 Operacion de la Zanjadora para un terreno especifico con
analisis de rendimiento

CP10 Operacion del Track Drill con aplicacién a bancos de
material, pozos de agua y mineria

CP11 Operacién del Camién Fuera de Carretera con andlisis de
rendimiento y normatividad de transito en cantera

CP12 Operacion del Camion de Volteo con analisis de rendimiento
CP13 Operacién del Manipulador Telescépico (Telehandler)

CP14 Operacion de la Grua Viajera

CP15 Operacién del Vehiculo Utilitario GATOR

CP16 Operacion de la Pipa Roll Off




NOTA 2 Los
organizacion pueden basarse en:

conocimientos de la

a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad

intelectual; conocimientos adquiridos con
la experiencia; lecciones aprendidas de
los fracasos y de proyectos de éxito;
capturar y compartir conocimientos y
experiencia no documentados; los
resultados de las mejoras en los
procesos, productos y servicios);

b) fuentes externas (por ejemplo, normas;

academia; conferencias; recopilacion de
conocimientos provenientes de clientes o
proveedores externos).

CP01

OPERACION DE LA RETROEXCAVADORA

OBJETIVOS:

Desarrollar las competencias necesarias para: realizar
excavaciones, zanjas, bordos, rellenos, nivelaciones,
acarreo de material, carga a camiones, siguiendo la
normatividad aplicable en seguridad y las instrucciones
del fabricante. Elaborar reportes de inspeccign vy
bitdcoras de operacion.

BEMNEFICIOS:

El operador de la retroexcavadora mejorara su
rendimiento en la maquina, elevando la productividad y
disminuyendo las incidencias de accidentes.

TEMARIO:

# Mormatividad en seguridad aplicada a la operacion
del equipo (WOM-017-5TP5-2008, NOM-31-5TPS-
2011, OSHA-1928)

# Especificaciones, sistemas y componentes de la
retroexcavadora

+ Rutinas de inspeccion antes del inicio de la jornada
de trabajo

# Rutinas de inspeccion al arrancar el motor y al inicio
de la operacion

+ Advertencias de seguridad y operacion de los
controles

+ Procedimientos y técnicas de operacion del equipo
para la ejecucion de: giros cemados, excavaciones,
bordos, rellenos, terraplenes, nivelaciones, zanjas,
acarreo de material y carga de camion

# Estacionamiento del equipo y comprobaciones de
finalizacion de la jornada de trabajo

# Elaboracion de reportes y bitacoras

CP02 )

N

.

OPERACION DE LA EXCAVADORA

OBJETIVOS:

Desarrcllar las competencias necesarias para: realizar
excavaciones en laderas, terraplenes, nivelaciones,
zanjas, bordos, rellenos, carga a camiones, siguiendo la
normatividad aplicable en seguridad y las instrucciones
del fabricante. Elaborar reportes de inspeccion y
bitacoras de operacion.

BENEFICIOS:

El operador de la excavadora mejorara su rendimiento
en la maguina, elevando la productividad v
disminuyendo las incidencias de accidentes.

TEMARIO:

# Mormatividad en seguridad aplicada a la operacion
del equipo (NOM-017-5TPS5-2008, NOM-31-5TPS-
2011, OSHA-1926)

# Especificaciones, sistemas y componentes de la
excavadora

# Rutinas de inspeccion antes del inicio de la jomada
de trabajo

# Rutinas de inspeccién al arrancar &l motor y al inicio
de la operacion

# Advertencias de seguridad y operacion de los
controles

+ Procedimientos y técnicas de operacion del equipo
para la ejecucion de: giros cerrados, excavaciones,
bordos, rellenos, terraplenes, nivelaciones, zanjas y
carga optima de camion

# Estacionamiento del equipo y comprobaciones de
finalizacion de la jornada de trabajo

# Elaboracion de reportes y bitdcoras




7.2 Competencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempeiio
y eficacia del sistema de gestion de la calidad,;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes,
basandose en la educacion, formacion o experiencia
apropiadas;

c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas;

d) conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de la competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la
formacion, la tutoria o la reasignacion de las personas
empleadas actualmente; o la contratacion o subcontratacion
de personas competentes.

3. PERFIL DE COMPETENCIAS
OPERADOR DE MAQUINARIA PESADA

3.1. COMPETENCIAS TECNICAS

3.1.1. FORMACION BASICA

BACHILLER

3.1.2. FORMACION COMPLEMENTARIA

NINGUNA

3.1.3. EXPERIENCIA LABORAL

MINIMO DE S ANOS DE EXPERIENCIA CONDUCIENDO VEHICULOS DE CARGA PESADA
3.1.4. FORMACION EN ENTRENAMIENTO

ENTRENAMIENTO EN MECANICA, PARA SABER OPERAR DE MANERA
ADECUADA LOS VEHICULOS DE CARGA PESADA Y SI OCURRE UN PROBLEMA
MECANICO SABER COMO AFRONTARLO

3.2. COMPETENCIAS CLAVES

o IDENTIFICA LOS RIESGOS ASOCIADOS A LAS LABORES QUE CUMPLIRA
EN EL TURNO, Y LAS REGISTRA EN LOS FORMATOS
CORRESPONDIENTES, DANDO CUENTA DEL ANALISIS DE RIESGO, DE
ACUERDO A POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD DE LA
COMPANIA.,

e VERIFICA QUE EXISTEN LAS CONDICIONES INICIALES DE SEGURIDAD
DE EQUIPAMIENTO (EPP) Y DE EJECUCION DE LOS TRABAJOS, Y QUE SE
ENCUENTREN DENTRO DE LOS ESTANDARES DE SEGURIDAD
ASOCIADOS A LAS LABORES QUE SE REALIZARAN EN EL TURNO, DE
ACUERDO A POLITICAS, NORMATIVAS Y PROCEDIMIENTOS DE
SEGURIDAD DE LA EMPRESA.

e REVISA Y ACLARA LAS INSTRUCCIONES O PAUTAS DE TRABAJO,
CERCIORANDOSE QUE ESTAN TODAS LAS CONDICIONES PARA PODER
REALIZAR LAS LABORES RESPECTIVAS Y CLARIFICANDO LAS DUDAS
QUE SE PUDIESEN PRESENTAR RESPECTO AL CONOCIMIENTO CABAL
DE LO QUE SE VA A REALIZAR.

« IDENTIFICA CONDICIONES QUE PUDIESEN REPRESENTAR RIESGO PARA
LAS PERSONAS Y/O LOS EQUIPOS, REPORTANDOLAS



