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TEMARIO

Contexto organizacional: identificacion de factores internos y externos

Liderazgo y compromiso: el rol de la alta direccion en el éxito del SGC

Planificacion estratégica del SGC: objetivos, riesgos y oportunidades

Soporte y recursos: gestion del conocimiento, competenciay comunicacion efectiva
Operacion eficiente del SGC: planificacion, control y optimizacién de procesos
Evaluacion del desempefio y herramientas de medicion de calidad

Estrategias para la mejora continua y sostenibilidad del SGC




4.1
Comprension
de la
organizaciony
su contexto

4.3 Determinacion
del alcance del
sistema de gestion
de calidad

4.2 Comprension
de las necesidades
y expectativas de
las partes
interesadas

4.4 Sistema de
gestion de calidad
Y SUS procesos

Requisito 4




5.1 Liderazgo
y 5.2 Politica

compromiso

5.1.2
enfoque al
cliente

Requisito 5




6.1 Riesgos 6.2 Objetivos 6.3 Cambios

Requisito 6




6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el
apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar
con el fin de:

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr
sus resultados previstos;

b) aumentar los efectos deseables;

c) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora.

Requisito 6




6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad
para las funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
Los objetivos de la calidad deben:
ser coherentes con la politica de la calidad;
ser medibles;
tener en cuenta los requisitos aplicables;
ser pertinentes para la conformidad de los productos y
servicios y para el aumento de la satisfaccion del cliente;
ser objeto de seguimiento;
comunicarse;
actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada
sobre los objetivos de la calidad.

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.

Ls direcdon de la organizagén comunics el
objetiva estrategica para eso se utiliza la
flecha descendente

Esta objetiva se l& comunica a las
direcciones o gerencias correspondientes en
este caso

Direcdn de administracion conformada
por (ventas, atendon a clientes y capital
hurmana)

Direcden de operaciones (conformada por
producdan y mantenimiento)

Comunica los resultados obtenidos 3 traves|
de los indicadores y reportes de resultados|
mensusles a la direczion

para eso se utilizala flec ascendente

OBJETIVOS TACTICOS: Son los objetivos que las direcciones [administracion y operaciones) establecen alos diferentes procesos para alcanzar

el objetivo estratagico

VENTAS (ATENCION A

VENTAS PRODUCCION CLIENTES) MANTENIMIENTO RECURSOS HUMANOS
JEFE DE VENTAS JEFE DE PRODUCCION enrigue JEFE DE MANTENIMIENTO. JEFE DE CAPITAL HUMAND

Objetivo tactio
Mantener un 90% de calificacion en b
satisfaccion delcliente

Indicadar
1. Total de quejas de servidios
2. total de quejas soludonadas

Acdones
L. identificar los prindpales musa de queja
2. Canslizar y seg uimiento de las quejas

3. realiza encuestas de satisfacdén

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

indicadares

1. Proceso cumpla con el 90% de resultados
esperados

2. Nivel de supervicion del 30% de servicios
realizados

3. Asegurar el 90% de reaursas necesarios
parala operacion estan solicitados

lacdones

1. Fortalecer |z supervison  de  los|
operadores e identificar Iz evaluacion de

2. Desempefio del trabajo

3. Evaluar los productos utilizado s

4. Planeacion de rutas

S Ejecudon de servido puntuales

obietive ctio
realizar b encuesta de satisfaccio n al cliente

por b menos al 905 de los clientes

Indicadores
satisfacdon del cliente enun 80%

Acriones

1. Evaluacion de satisfaction del dinete

2. Identificacion de areas de oportunidad

5. Solidtar capacitadones para la atencion
dientes

3. Re evaluacion del diente

Manicner el 8% de ks maquinas en una
eficiencia de maquina 703

Indicadar

1 total de unidadesfuzrade ral

2. nivel de cumplimiento del programa de
rmantenimienta

acdones
1. inventario de unidades

2. programa de mantenimiento preventiva
para unidades

5. Realizar mantenimientos

Mantener un 90% del personal apte ¥ con
phntilbs cubiertas

INDICADOR

1. Curnplr ¢l programs de capacitacion en|
un 80 %

2 Evaluacion de desempefio del 30%

ACCIONES
1. Identificar causas que relacionan las
quejas

2. Identificar personal que obtiene aditud

3 apadtadon en el trato al cliente

4 Reemplazar al personal

Tablero de indicadores

Req

uisito 6



about:blank
about:blank

OBJETIVO ESTRATEGICO

Reducir en un 10 % los gastos operativos en un plazo de 8

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la

. . ., : meses
calidad, la organizacion debe determinar: KPI'S
qu? se va a hacer; o CMP = (MPR * 100) / PMP
gue recursos se requeriran, Donde:
Ny p ] T CMP = Cumplimiento del
quien sera responsable’ Ob]et|V0 Fé | mantenimiento preventivo
cuando se finalizara: : ormuia MPR= Mantenimiento preventivo
, P tactico realizado en el mes
como se evaluaran los resultados. 1. Cumplr PMP = Programa de mantenimiento
) preventivo

con el 90% [programa de
mantenimiento 4,00 100%

del pl'Ogl'ama preventivo
preventiVO Cumplimiento del

mantenimiento 3,00 75%
preventivo

Tablero de indicadores

Requisito 6



about:blank

6.3 Planificacion de los cambios
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el
sistema de gestion de la calidad, estos cambios se deben llevar a
cabo de manera planificada (véase 4.4).
La organizacion debe considerar:

el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

la integridad del sistema de gestion de la calidad,;

la disponibilidad de recursos;

la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades

Requisito 6
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7.1 Recursos 7.2 7.3 Toma de y

Competencia conciencia Comunicacion

7.5
Informacion
documentada

Requisito 7/
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