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Mejora Continua

Cuadro de Mando

Alberto Roncero
Director de Calidad. Grupo Vitro

alberto.roncero@vitroweb.com
Granada,  16-20 de enero de 2012

Sistema de Gestión de Calidad

Metodología establecida en una 
organización para dirigir, planificar, 

controlar y mejorar todas las 
actividades para que se realicen con 

eficacia
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OBSOLESCENCIA

No Conformidades

Reclamaciones

Acciones Correctivas y Preventivas

Auditorías

Satisfacción de Clientes

Indicadores. Cuadro de Mando

Objetivos de Calidad

Autoevaluación

Herramientas
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No Conformidad

Incumplimiento Requisito

Registro

Solución

No Conformidad

Alberto 

Roncero

García

Antonio
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Quejas / Reclamaciones

¡¡Gracias por reclamar!!

Acciones Correctivas

Evitar Repetición

No Conformidad Grave / Repetitiva

Registro

Plan de Acción
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Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Evitar Repetición Ocurrencia

No Conformidad Potencial

Registro

Plan de Acción
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Acciones Preventivas

Auditorías

“Confiamos en 
ello, pero 
vamos a 
verificarlo”
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Satisfacción del Cliente

Satisfacción del Cliente
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Satisfacción del Cliente
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Información 

Previa

Cita Previa Información

presencial

Información 

posterior

Trato Global

Nivel de Satisfacción 2011  PAAF

Satisfacción del Cliente
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Lo que no se mide no se puede 
mejorar

Indicadores

Indicadores

Cuantitativos

Eficacia/Eficiencia

Útiles

Periodicidad (Medida y Análisis)

Límites de Control
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INDICADORES

% de preparaciones incorrectamente 

archivadas

Evolución de satisfacción del facultativo

Demora media de biopsias

Correlación  diagnostico intraoperatoria/ final

Demora media de validación de informe

0,00%

0,50%

1,00%

1,50%

2,00%

2,50%

3,00%

3,50%

4,00%

INDICADOR: % de preparaciones incorrectamente archivadas 

Límite de Control
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Cuadro de Mando

Objetivos de Calidad

Cuantificables

Alcanzables

Plan de acción
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Objetivos de Calidad

0,00%

0,50%

1,00%

1,50%

2,00%

2,50%

3,00%

3,50%

4,00%

INDICADOR: % de preparaciones incorrectamente archivadas 

Límite de Control

OBJETIVO

Autoevaluación

Información Global

Toma de Decisiones

Periodicidad
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Autoevaluación

ENTRADAS
•Resultados Auditorías
•Satisfacción
•No conformidades
•Acciones Correctivas
•Indicadores
•Objetivos
• . . . .

SALIDAS
•Áreas de Mejora
•Necesidad de Recursos
•Acciones de Implantación

•Objetivos 

No Conformidades

Reclamaciones

Acciones Correctivas y Preventivas

Auditorías

Satisfacción de Clientes

Indicadores. Cuadro de Mando

Objetivos de Calidad

Autoevaluación

Herramientas
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Alberto Roncero
Director de Calidad. Grupo Vitro

alberto.roncero@vitroweb.com

¡¡¡Gracias!!!

Mejora Continua

Cuadro de Mando


