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INTRODUCCION

Aprenderemos la importancia de vincular el Sistema
de Gestion con la direccion estratégica del negocio

El proposito de las normas ISO no esta enfocada
directamente a la construccion de una planeacion
estratégica sin embargo es importante comprender
a que se refiere la norma cuando menciona el Al

proposito y su direccion estratégica. : ORGANIZACIONAL

PLANEACION
ESTRATEGICA




INTRODUCCION

CALIDAD
Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes de un objetocumple con los requisitos

ORGANIZACION
Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para
lograr sus objetivos

PROCESO
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto.

PROCEDIMIENTO
Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso

INFRAESTRUCTURA
Conjunto de sistemas, instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una organizacion.

SISTEMA
Conjunto de elementos mutuamente interrelacionados o que interactdan.
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. DIRECCION
o .

CUMPLIMIENTOS CON
LEYES, REGLAMENTO Y POLITICA
NORMAS

QUE ES UN SISTEMA GESTION _
DE LA CALDAD f.f‘
Un Sistema de Administracion
de la Calidad se entiende como
la operacion en conjunto de los
siguientes elementos:
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El ciclo PHVA puede describirse brevemente como
sigue:

— Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus
procesos, y los recursos necesarios para generar y
proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar
y abordar los riesgos y las oportunidades;

— Hacer: implementar lo planificado;

— \Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea
aplicable) la medicion de los procesos vy los productos y
servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e
informar sobre los resultados;

— Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeno,
cuando sea necesario.



INTRODUCCION

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion
determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su
sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para
minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las
oportunidades a medida que surjan.

En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas

verbales:
— “debe” indica un requisito;
— ‘“deberia” indicauna recomendacion;
— “puede” indica un permiso, una posibilidad o una
capacidad.

La informacion identificada como “NOTA” se presenta a modo de
orientacion para la comprension o clarificacion del requisito
correspondiente.
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0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un
enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar
la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente.

En el apartado 4.4 se incluyen requisitos especificos
considerados esenciales para la adopcion de un enfoque
a procesos.

la comprension y gestion de los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a |la
eficacia

vy eficiencia de la organizacion en el logro de sus
resultados previstos.

Este enfoque permite a la organizacion controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos
del sistema, de modo que se pueda mejorar el
desemperfio global de la organizacion.

i b I D B>

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
¢ Quién ¢Cuales son los ¢ Qué hace el ¢ Cual es el ¢ Qué clientes
suministra lo que insumos proceso? resultado necesitan la
se necesita para  requeridos? esperado del salida de este
ejecutar el proceso? proceso?
proceso?

Ejemplo:
Departamento Ordenes de Paso 1 Reportes Departamento
de finanzas de  compras. Paso 2 financieros financiero
sucursales. Facturas. Paso 3 corporativo
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Enfoque a procesos
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Aplicacion del enfoque a procesos

S | “Supplier” Proveedor: persona que aporta o proporciona informacion, documentos o recursos para al proceso

| | “Inputs” Entradas: Todo lo que se requiere parallevar a cabo el proceso. Se considera recursos, la informacion,
materiales e incluso, personal, generalmente son documentos donde se especifican las necesidades o requisitos
del servicio.

P | “Process” Proceso: Conjunto de actividades que transforman las entradas en salidas, dandoles un valor
afadido.

O | “Output” Salidas: Resultados obtenidos del proceso que se deben entregar al siguiente proceso

C | “Customer” Cliente: la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es obtener |la satisfaccion de
este cliente.




Aplicacion del enfoque a procesos

Proceso PRODUCCION
S | P (@) %
PROVIENE ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS RECEPTOR
Consultar enfoque a Consultar enfoque a PRINCIPALES DEL
proceso |50 9001 proceso |50 9001 FROCESO Consultar enfoque a Consultar enfoque a

Consultar enfoque a
proceso IS0 9001

proceso |50 9001

proceso |50 9001

CLIENTE
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Analisis de la informacion
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3. Validar en |a oferta
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4 Recabar
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Documentar

Spich de despedida

oo

Atencion del cliente
Satisfaccidn

CLIENTE

VENTAS

Especificaciones del
producto
orden de produccion
‘Tallas, cantidad, color y
disefio”

Planeacion de la
produccion

v Programa maestro
de produccién

v Rol de turnos

v Presupuesto de
materias primas

Programa de produccion

Supervisores de
produccion




PLANEACION ESTRATEGICA

MISION

VISION

¢Que es la cultura organizacional?

VALORES
Es el reflejo de las creencias, los valores, la forma de pensar, sentir y

actuar que definen la personalidad de la organizacion

POLITICA




MISION

Lograr que nuestros clientes sientan el respaldo y
la confianza de tener productos de CALIDAD en todos

Sus proyectos.

La mision debe responder a las siguientes
preguntas

¢ Quiénes somos?

¢A que nos dedicamos?

¢ Cual es nuestro diferenciador?

¢Para quién lo hacemos?

EJEMPLO DE MISION Y VISION

Mision, vision y valores
de empresa

1 » Justicala razén de
ser de la empresa

M Ision . Tiempo presente

2 '+ Determinalo quela Sepanit
empresa quiere

ViSién llegar a ser

* Tiempo futuro




EJEMPLO DE MISION Y VISION

VISION

Ser lideres y la primera opcion en la fabricacion de Mision, vision y valores
bridas y conexiones industriales, y en el suministro de de empresa
tuberia, valvulas y aceros. 1 S —

ser de la empresa

M Ision . Tiempo presente

La vision debe responder a las siguientes preguntas Z i+ Determinalo que la seremos
! 5 : . = F empresa quiere
¢Que queremos ser en un plazo de tiempo futuro? VISION | iiegara ser

* Tiempo futuro

¢ Para quién lo hacemos?
¢ Qué valores respetamos?
éComo lo lograremos?




VALORES




POLITICA DE CALIDAD

r ._ 5 Partes Objetivos Mejora
a9 ; PF interesadas de calidad continua
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.l,-gc.---,.---, tuberia, valvulas V dCeros, g':'-'a:'-i’rl?::'gji:_j. confianza respalc a N E me|or

calidad hacia nuestros clientes, decididos a ser la empresa lidery Ia primera opcion
del mercado.

que nos ayuda a lograr el compromiso con la innovacion,
cumpliendo con los requisitos de nuestras partes interesadas, todo con base en
nuestra planeacion estratégica.




ANALISIS FODA

FORTALEZAS

¢ Que esy como se realiza?

Es la determinacion de las cuestiones internas y externas pertinentes
para la direccion estratégica del negocio y pueden ser positivas o
negativas

OPORTUNIDADES

También se debe considerar las necesidades y expectativas de las partes

interesadas y su efecto potencial en la capacidad de la organizacion para

proporcionar servicios que satisfagan los requerimientos del cliente y los DEBILIDADES
legales aplicables

AMENAZAS




FORTALEZAS

Destacar lo que la organizacion hace v
bien que le han permitido lograr los

resultados actuales
Buen tratoy

servicio a los
clientes

0 O\ o

w

Precio competitivo Sitios estrateégicos Mejor propuesta
(mas bajo que la para suministro de de valorque la

competencia) / \ productos / \ competencia /




OPORTUNIDADES

Ventajas comerciales que
desarrollar la organizacion

—

Ampliar catalogo
de productos
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DEBILIDADES
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AMENAZAS

Son los factores externos que no
controlamos y que pueden afectar la
permanencia de la organizacion

a
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Crisis economica
Devaluacion, inflacion,
impuestos
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MODELO DE NEGOCIO

9. ESTRUCTURA DE COSTOS

3 CANALES

RECURSOS

CLAVE

MODELO DE NEGOCIO CANVAS
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MODELO DE NEGOCIO

En este primer punto debemos de definir los segmentos de mercado a los que nos vamos a dirigir, los clientes a
los que nos dirigimos son la base de nuestro modelo de negocio, por tanto es totalmente necesario conocer a
fondo sus caracteristicas y necesidades.

A ¢ s o s ;

Describir el grupo de personas, organizaciones y empresas que vamos dirigirnos través de nuestros productos

() 0 servicios,

= Es necesario detectar las necesidades del cliente.
r.'_' Nuestro foco siempre es el cliente y debemos orientar el producto a sus necesidades y deseos.

Para poder identificar a nuestro cliente debemos analizar gué es lo que quiere, cuales son sus problemas y los
beneficios que le puede aportar nuestro producto/servicio.
Debemos dar respuesta a:

SEGMENTO ; . ; ;

DE CLIENTE & Quiénes son nuestros clientes y por qué motivo nos van a comprar algo?

&A quién le vamos a entregar valor?
;Cual es el perfil de nuestros?
¢Quienes son nuestros clientes mas importantes?
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PROPUESTA
DE VALOR

El objetive de la propuesta de valor es resolver un problema o una necesidad de un segmento de mercado
determinado a través de una serie de productos o servicios que ofrece la empresa

Entonces cuando comercializamos un producto o prestamos un servicio hay que especificar los beneficios del
producto o servicio.

Todo lo que gira alrededor de nuestro negocio conforma la propuesta de valor

¢ Que problema se esta solucionando?
¢ Qué beneficio se esta creando?
¢ Que percibe como valor &l cliente?

Las propuestas de valor tienen que estar relacionadas directamente con cada segmento de clientes que
hayamos identificado en el modulo anterior.

De los 9 cuadros del lienzo, la parte mas importante del modelo de negocio y por donde tienes que empezar-
es la relacién entre tus segmentos de clientes y tu Propuesta de valor

Lo que estas construyendo, aquello que te diferencia de la competencia, el valor afadido que ofreces

La propuesta de valor o ventaja competitiva es el motivo por el que el cliente nos va a comprar a nosotros y no
a otro.

Agqui se incluye lo que hace diferente & innovador a nuestro producto/servicio.

£ Qué valor estamos entregando a nuestros clientes?

2 Qué problema resclvemos?

2 Cual es la necesidad que satisfacemos?

& Queé tipo de producto ofrecemos?

2 Queé valor ofrecemos a nuestros clientes?

£ Qué problema ayudamos a resolver?

¢ Qué productos / servicios ofrecemos a cada segmento de mercado?
¢ Qué necesidades de los clientes cubrimos?
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CANALES

Los canales permiten la entrega de valor al cliente, es decir, los canales establecen el contacto entre la
empresa y los clientes para ofrecer sus productos y servicios.

Nuestra misién en este punto es encontrar los canales mas efectivos y rentables para nuestro modelo de
negocio ademas hay que tener un especial cuidado en este punto del canvas, ya que el canal forma parte de
la experiencia del cliente con la marca.

Es la forma de como se entrega la propuesta de valor con el cliente que puede ser a traves de canales propios
o de terceros y también puedes ser en medio digital o fisico:

Canales propios digital: Pagina web, redes sociales, canal de YouTube,

Canales propio fisico: Tienda o punto de venta fisico, a través de la base de servicios
Canales terceros fisicos: Stper mercado o distribuidor

Canales terceros digitales: Paginas de algun proveedor como Amazon, mercado libre etc.

Si no nos conocen, no nos van a comprar. Aqui vamos a definir los canales de distribucion del producto o
servicio.

Debemos dar respuesta a:

¢, Con qué canales podemos llegar a nuestros clientes?

¢ Que canales funcionan mejor?

¢ Cuales de estos canales son los mas rentables?

¢, Qué canales prefieren nuestros segmentos de mercado?
¢, Como integrarlos a la rutina de nuestros clientes?

¢ Cémo vamos a captar a los clientes?

;,Donde sera mas posible encontrarlos?
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En este punto la empresa debe definir el tipo de relacion que desea tener con cada segmento de mercado.
Como la empresa va a atraer, retener y ampliar la cartera de cliente a través de:
e Atencion personalizada
Atencion al cliente VIP
Tiendas de autoservicio,
Fabricacion automatizada

A través de plataformas
A través de comunidades

Utilizando los diferentes canales, nos acercaremos a los clientes para captarlos, una vez conseguidos,

RELACIf)N tenemos que buscar la manera de que no se vayan y averiguar sus necesidades para que sigan prefiriendonos

CON LOS Debemos comunicarmos correctamente con nuestros clientes y estar pendiente de ellos, son nuestro eje
CLIENTES central, por lo que definir la relacion que vamos a tener es fundamental para el éxito de un negocio.

Debemos dar respuesta a:

¢ Cual es la relacion que tenemos con cada uno de nuestros segmentos de clientes?
& Qué tipo de relacion esperan?

¢ Qué coste tiene?

¢ Queé canales prefieren nuestros segmentos de mercado?
;. Como se integran en nuestro modelo de negocio?

¢ Cuales funcionan mejor?

¢ Cuales son mas rentables?

¢ Como integrarlos a la rutina de nuestros clientes?

¢ Que relaciones hemos establecido?
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Es necesario que en todo modelo de negocio quede definido una o varias vias de ingresos de la empresa

Existen diferentes formas de generar ingresos: venta de activos, cuota por uso, suscripcion, licencias,
préstamo, alquiler, leasing, publicidad.

De qué forma un negocio obtiene recursos monetarios para saber si es rentable,
v Unica venta,
v Pago recurrente,
v Servicios prime,
v Envios gratuitos a nuestros clientes,
v Servicios de abono membresia.

Para que un negocio sea rentable y podamos sobrevivir en el mercado, tenemos que pensar
¢ Como monetizarlo? Es decir ; De donde vamos a obtener |a facturacion?

Debemos dar respuesta a:

¢ Cual es nuestra principal linea de ingresos?

¢ Como pagaran nuestros clientes?

¢, Por que estan dispuestos a pagar nuestros clientes?

¢ Cual es el valor que nuestros clientes estan dispuestos a pagar?
¢, Por qué pagan actualmente?

¢ Como pagan actualmente?

¢, Como les gustaria pagar?

¢ Cual es el aporte de cada fuente de ingresos al total?
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RECURSOS
CLAVE

Los recursos clave son un punto necesario para que la empresa pueda crear y proporcionar su propuesta de
valor.

Los recursos clave pueden ser fisicos, econdmicos o humanos dependiendo de cada empresa y son
esenciales para poder cumplir con la operacion de la organizacién

Fisico: Maquinaria, vehiculos, inmueble y mobiliario, etc

Humano: Personas que realizan el servicio.

Economico: Dinero, cuenta corriente, crédito para financiamiento,
Intelectuales patentes derechos de autor.

. @ @ @

Conocer con qué recursos contamos y con los que debemos contar para llevar a cabo la actividad de nuestro
negocio, es clave a la hora de establecer el plan de negocios.

Debemos de ser cautos y prudentes a la hora de definir estos recursos. y hay que pensar en la forma de
optimizarlos, es decir, intentar conseguir la maxima productividad posible al minimo coste.

Debemos dar respuesta a:

¢ Qué recursos clave requiere nuestra propuesta de valor?

¢, Qué recursos clave requiere nuestros canales de distribucion?

¢ Qué recursos clave requiere la relacion con nuestros clientes?

¢ Qué recursos clave requieren nuestras fuentes de ingresos?

¢, Cuales son los activos necesarios para que tu modelo funcione?
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En este punto del business model canvas, describimos aquellas actividades fundamentales que tiene que
realizar una empresa para que su modelo de negocio tenga éxito.

Son las actividades mas importantes para que la organizacion funcione, sin dichas actividades no existiria el
negocio, para desarrollar el producto y entregarlo al cliente de la manera mas eficiente posible.

Es decir, aqui pensamos en el core de nuestro negocio, lo que haremos en nuestro dia a dia.

Debemos dar respuesta a:

¢ Que actividad basica requiere nuestra propuesta de valor?

i Cuales son nuestros canales?

¢ Cuales son nuestras fuentes de ingresos?

¢, Qué actividades clave requiere nuestra propuesta de valor?

¢ Que actividades clave requieren nuestros canales de distribucion?
¢ Qué actividades clave requiere la relacion con nuestros clientes?
¢ Qué actividades clave requieren nuestras fuentes de ingresos?

ACTIVIDADES
PRINCIPALES
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Las empresas necesitan socios estratégicos y proveedores que ayuden al correcto funcionamiento de la
empresa.

Existen diferentes tipos de asociaciones, como por ejemplo las alianzas estratégicas entre empresas, los
acuerdos comerciales o las clasicas relaciones empresariales entre cliente-proveedor.

Para llevar a cabo un negocio, es imprescindible tener aliados.
Estos aliados pueden ser, una serie de socios/colaboradores: una buena red de partners nos pueden ayudar a
llegar mas rapido al cliente, a ir avalados por su reputacion y experiencia.

Los proveedores: aquellos que nos proporcionan los recursos clave para poder ofrecer los servicios/producto
final.

Debemos dar respuesta a:

¢ Quienes son nuestros socios clave en el mercado?

¢ Quiénes son nuestros proveedores?

¢, Qué recursos clave estamos adquiriendo de nuestros proveedores?
¢, Qué actividades clave desarrollan nuestros socios clave?
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ESTRUCTURA
DE
COSTOS

9. ESTRUCTURA DE COSTOS
En este ultimo punto detallamos todos los costes necesarios para trabajar con nuestro modelo de negocio,
distinguiremos entre costes fijos y variables.

;. Cuales son los costes inherentes a nuestro modelo de negocio?

Lo interesante de los costes no son los obvios: personal, edificios, material... sino cuales son los costes
totales para poner en marcha nuestro modelo de negocio.

Hay que buscar respuesta a las preguntas:
& Cuales son los gastos mas importantes al crear tu negocio?
;. Cuales son los recursos clave?

;. Cuales son las actividades mas importantes y necesarias?

Ahi surgiran las tipicas preguntas de contabilidad:
¢ Cuales son los gastos fijos?
.Y los gastos variables?

Tener bien clara esta estructura nos ayudara a no desviarnos de los presupuestos y que el negocio no fracase
por problemas de financiacion.

Debemos dar respuesta a:

¢ Cuales son los costes mas importantes dentro de nuestro modelo de negocio?
¢ Qué recursos clave son los mas costosos?

¢ Que actividades clave son las mas costosas?

¢ Cuales son los costes mas importantes?

¢, Cuales son los recursos clave mas caros?

; Cuales son las actividades claves mas caras?




CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Que es la planeacion estrategica

Es un proceso que le permite a la empresa formular los objetivos que
desea alcanzar a mediano plazo y establecer las acciones necesarias
para lograr los objetivos estratégicos

La planeacion es un proceso por medio del que se declara la vision y
mision de la organizacion y se analiza la situacion externa e interna y
se formulan estrategias para alcanzar los objetivos estratégicos

CUADRO DE
MANDO

Pasos para realizarlo:

Determinacion de la mision y vision

Diagnostico de loa organizacion a través del analisis FODA
Definicion de los objetivos estratégicos

|dentificacion de estrategias

Desarrollo de planes de trabajo

Implementacion

S S s e



CUADRO DE MANDO INTEGRAL

¢Que es el cuadro de mando integral?

Es una herramienta de gestion estrategica utilizada para definir u la
direccion estratégica de una organizacion

Esta metodologia fue creada por Robert Kaplan y David Norton,
permite estructurar los objetivos estratégicos de forma dinamica e
integral, los cuales se miden a través de una serie de indicadores que

evaluan el desempefio de los objetivos para lograr su cumplimiento
satisfactorio

CLIENTES

Definir objetivos




CUADRO DE MANDO INTEGRAL

i I I A I ? - . " , .
¢Que es un objetivo estrategico: Ejemplos de objetivos estratégicos
Son los fines o metas a nivel estratégico de una organizacién para

i . Incremento del 20 % de ingresos en el
alcanzar la vision del negocio

presente ano con respecto al aho
anterior

Caracteristicas de los objetivos estratégicos

Reducir un 10% los costos y gastos
operativos en el presente ano con
respecto al ano anterior

Ser claros y precisos
Expresar las intenciones de la organizacion
Sirvan para el cumplimiento de la mision y vision

Criterios de los objetivos

1. Especificos

2. Medibles

3. Alcanzables

4. Relevantes

5. Definir tiempo de cumplimiento
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A traves de la planeacion estratégica se han definido los objetivos
estrategicos

Incremento del 20 % de ingresos en el presente ano con respecto al
ano anterior

Reducir un 10% los costos y gastos operativos en el presente afio con
respecto al aho anterior

o

N \ / 1. Fidelidad de\ / \
1. Incrementar @ clientes
$ ingresos
R » 2. Diversificare
2. Controlar gastos incrementar

carterade clientes

2. Desarrollar al
personal

Perspectiva Perspectiva Perspectiva
\ FINANCIERA / \ CLIENTE CONOCIMIENTO

/ Q COMPETENCIA /




Reducir las quejas o reclamaciones de los clientes un 15%, por medio de servicios de calidad y atencién al cliente oportuno para estimular
las relaciones significativas, durante el afio 2021.

OBJETIVO ESTRATEGICO

La direcdlon de |3 organizaddn comunica &
objetivo astrategioo para eso seutilza la
flecha descendente

Este objetivo se le comumnica alas
direcdones o gerendas correspondlantes en
este c3s0

Direcclén de administracion conformada
por [ventas, atencon a clentes y capltal
humana]

Direccion de aperadones [conformada por
produccion y mante nim lento)

Comunica los resuftados obtenddos a traves
de los indicadores y reportes de resultados
mensuales 3 la direcdon

para eso se utiliza lz fleca ascendents

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

VENTAS PRODUCCION VENTA.E?-I[::_I[E:;IGN B MANTENIMIENTO RECURSOS HUMANOS
JEFE DE VENTAS SEFE DE PRODUCCION Enrigus JEFE DE MANTENIMIENTD JEFE DE CAPITAL HUMAND

Objeth taction
Mantener un 9%0% de callficaclon
satlsfacclon del cliente

en la

indtcador
1. Total de quejas de servicos
2. total de que|as solucionadas

ACCones

1. identificar los prindpales causza de queja
2. Canalizar y seguimianto de las guejas

3. realiza encuestas de satisfaccitn

Dbjetho tactco
Mantener un B0% de produccion comnpleta
de los pedldos sollchados

Indicadores

1. Proceso cumpla con e 909 de resultados
esperados

2. Mivel de supervidon del 908¢ de servidos
realizados

3. Azegurar el 90% de recursos necesarkos
para la operadon estan solictados

Acclones

1. Fortalecer la supervizon de
operadores e idantificar 13 evaluacion de
2. Dezempefio deltrabajo

3. Evaluar los productos utilzados

4. Flaneadon de rutas

5 Ejlecucion de servido puntuales

los

objetho tactioo
por o menos al 0% de los cllentes

Indicadoras
zatifacdon del diente en un BD%

ACOONeEs
L. Evaluadon de satisfacdon del dinate
2. identificacion de areas de oportunidad

clientes
3. Re ewvaluadon delcliente

reallzar la encuesta de satlsfacclon alcllente

3. Solidtar capacitadones para I3 atencon a

Mantener el B0% de las maquinzs en una
efldencla de maquina 705

Indicador

L total de unidades fuem de rol

2 nivel de cumplimiento del programa de
mantenimiento

Fociones
L inventariode unidades

2. programa de mantenimiento preventivo
para unidades

3. Realizar mantenimientos

Mantensr un 90% del personal apto y con
|:-lant'"“

cublertas

INDICADOR

L. Cumplr ol programa de capadtadon en
un 90 %

[2. Evaluadon de desempefio del 908

IACCHONES

1. identficar causas que reladonan las
lyusjas

[2. identificar perzonalque obtiene actitud

[3 capacitacion en &l trato al diente

|2 Reemplazar al personal




Vincularobjetivos estratégicos con otras areas

¢Qué hay que hacer ¢ Qué necesito de operacion?

; 2
iComo se va a lograr? para lograrlo?

e o e

f,,ef"_ e \ i \
|l'. - - — - iy
/ Obtencién de clientes #_____ Campafias publicitarias o Disponibilidad de unidades
1.1 Incrementarla cartera de clientes/ k\-.., 1 Mantener la capacidad
1.2 Incrementar la frecuenciade servicios operativa - =
1.3 Incrementar los clientes con pago de contado 1.2 Planeacién de servicios con
Apertura de nuevos mercados e W b /.# ANLCIpacion
mpliar la gama de
2.1 Ofrecer servicios de asesoria ambiental servicios e Calidad del servicio
2.2 Ofrecerservicios de destrucc_ior_'les fiscal - Miptiaper: i caiidal i
2.3 Ofrecer proyectos de mantenimiento / P
Comercializacion de valorables 2. Limpiezadeunidad
3. Puntualidad del servicio
’ / 4. Mantener las condiciones
3.1 Incrementar cartera de clientes de valorables ". mecanicas de unidades y |
Fidelidad delos / X contenedores 4
o Mantener los clientes actuales f/ clientes actuales P et

4.1 Evaluar la satisfacciéndel cliente /




Centro de
Especializaciones
Noeder

Condcenos mads haciendo clic en cada botén

< in BN f BN CIRNONN &



https://cenoeder.com/
https://wa.me/+51960074287
https://www.facebook.com/CENoeder/?_rdc=1&_rdr
https://www.instagram.com/cenoeder/
https://www.linkedin.com/company/cenoeder/
https://www.tiktok.com/@ce.noeder
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