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SMART

OBJETIVO ESTRATEGICO

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.

La direccion de la organizacién 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

OBJETIVOS TACTICOS: Son los objetivos que las direcci (ad racion y oper: ) bl a los diferentes procesos para alcanzar el objetivo estrategico
VENTAS PRODUCCION VENTQT.I(:J::‘SC)ION 2 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

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 Acciones
1. Fortalecer la supervison de los|1. Evaluacion de satisfaccion del clinete
operadores e i ificar la ion de 2. ificacion de areas de oportunidad

2. Desempefio del trabajo
3. Evaluar los productos utilizados
4. Planeacion de rutas

5 Ejecucion de servicio puntuales

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

Objetivos de calidad

Req

Tablero de indicadores
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0 documentos SGC 2024/Áreas estratégicas/SGC/DOCUMENTOS CURSO/5. 1 F-SGC_006_Tablero_ de_ Control_de_ Objetivos_ e_ Indicadores_FEB.2024.xlsx
0 documentos SGC 2024/Áreas estratégicas/SGC/DOCUMENTOS CURSO/1. Presentacion_revisión_indicadores 2024 (19-02-24).pptx
0 documentos SGC 2024/Áreas estratégicas/SGC/DOCUMENTOS CURSO/1. Objetivos SMART 01_tuvace.docx
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OBJETIVO ESTRATEGICO

Reducir en un 10 % los gastos operativos en un plazo de 8 meses
KPI'S

CMP = (MPR * 100) / PMP
Donde:
CMP = Cumplimiento del

Objetivo Formul mantenimiento preventivo
ta CtiCO ormuia MPR= Mantenimiento preventivo
realizado en el mes
1. Cump“. con PMP = Programa de mantenimiento

preventivo

el 90% del Programa de

mantenimiento 4,00 100%

p rOg rama preventivo

preve ntivo  |cumplimiento del
mantenimiento 3,00 75%
preventivo

Tablero de indicadores
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0 documentos SGC 2024/Áreas estratégicas/SGC/DOCUMENTOS CURSO/5. 1 F-SGC_006_Tablero_ de_ Control_de_ Objetivos_ e_ Indicadores_FEB.2024.xlsx
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Como lo hace TUVACE
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0 documentos SGC 2024/Áreas estratégicas/SGC/DOCUMENTOS CURSO/Programa de Gestión de Cambios S.G_rev01_srl.xlsx

7.2 7.3 Toma de 7.4
Competencia conciencia Comunicacion

/.1 Recursos

7.5 Informacion

documentada
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Organigrama TUVACE

Plantilla autorizada
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0 documentos SGC 2024/Áreas estratégicas/SGC/DOCUMENTOS CURSO/F-RH-001_Plantilla_autorizada_V.2.0.xlsx
0 documentos SGC 2024/Áreas estratégicas/SGC/DOCUMENTOS CURSO/F-RH-016_Organigrama_V.3.0.pdf
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Ambiente de trabajo
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0 documentos SGC 2024/Áreas estratégicas/SGC/DOCUMENTOS CURSO/F-RH-022_Condiciones_de_Infraestructura_V.0.0.pptx
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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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