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CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE

Definicion

Qué logros estéa obteniendo la organizacién con relacion al rendimiento planificado.
Subcriterios

El criterio “Resultados Clave del Rendimiento” cubre los dos subcriterios siguientes, que
deben ser abordados:

Segun los fines de la organizacion, algunas de las medidas contenidas en las directrices
para los Resultados Clave del Rendimiento pueden aplicarse a los Indicadores Clave del
Rendimiento de la organizacion y viceversa.

9.a) Resultados clave del rendimiento de la organizacion.

Estas medidas son los resultados clave planificados por la organizacion y, dependiendo
del objeto y los objetivos de la misma, pueden hacer referencia a:

v" Resultados de caracter econémico y financiero, incluyendo:
F  Cumplimiento del presupuesto.
E  Cumplimiento de los presupuestos.

F Auditoria de cuentas, incluidos ingresos, subvenciones y gastos.
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F Rentabilidad de las inversiones.
B Superavit, beneficios o déficit, segiin proceda.
v" Resultados de caracter no econémico:

F Resultados obtenidos en comparacion con los objetivos establecidos.

F Rendimiento de los procesos.

E Tiempo de lanzamiento de nuevos productos y servicios.

E  Volumenes de gestion.

F  Cumplimiento de la legislacion.

F Resultados de las auditorias e inspecciones reglamentarias.
CASO:
Es practica comun de muchas organizaciones que en las memorias EFQM que se ofrecen
al publico general, es decir en aquellas copias que no se entregan al equipo evaluador del
premio o del reconocimiento, se omitan los datos relativos al criterio 9 “Resultado Clave”;
incluso en algunos casos los datos mas sensibles, facturacion, cash-flow, datos de
clientes, no se presentan en la memoria y solo se ensefian al equipos evaluador en la
visita.
Es por esto que en este criterio hemos incluido los datos relativos al criterio 9 de la
empresa “Grupo Vadillo Asesores”. La pregunta obvia es por qué no se ha estudiado esta
empresa durante el curso; la razén es que la memoria de este grupo es muy densa y su
lectura privaria al alumno de las posibilidades de acercarse al modelo EFQM de una forma

“suave”.

A continuacion se incluye la introduccion de la memoria par luego presentar los datos del
Criterio 9 “Resultados Clave”.

Grupeo Vadillo Asesores

www.grapovadillo.com

Antecedentes:

En 1.949, se inicia la andadura empresarial por D. Angel Vadillo Ortiz, que complemento a
la actividad de representante de maquinaria agricola, con la actividad de agente delegado
de una entidad aseguradora, hoy desaparecida.

A finales de los afios 60, se incorpora al negocio D. José Antonio Gomez Giles, yerno de
D. Angel, que potencia la actividad de mediacion en seguros, en base a una clientela del
sector agricola, como agente libre, procediendo a diversificar el negocio con el titulo de
gestor administrativo.

En 1.986, como consecuencia de un grave accidente de circulacion de D. José Antonio,
sus hijos adquieren la responsabilidad del negocio familiar, procediendo a desarrollar la
actividad profesional, transformandose de agente libre en correduria de seguros y de
gestores administrativos, en Asesoria fiscal y contable. En la estrategia de diversificacion y
con el objetivo de ofrecer un servicio mas integral a los clientes, se inicia el servicio
juridico. Todo ello, fue posible gracias a la preparacion de las nuevas generaciones que se
iban incorporando.
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Sobre Grupo Vadillo Asesores (GVA)

Una idea que se tenia muy clara desde el afio 1.986, es que la estructuracion juridica de la
empresa debia ser en sociedades limitadas, en funciéon de la actividad. Los elementos
criticos de esta idea son, analizar cada actividad y permitir fidelizar a profesionales claves
con la participacién en la sociedad donde realiza su actividad.

Esta estructuracién debia ser, al mismo tiempo una unidad, por lo que se constituyeron
diversos Consejos de Administracién en cada sociedad donde las figuras del Presidente y
Vicepresidente, coincidiesen en las mismas personas. Asi como un Unico Consejero
Delegado (CD) para todas las sociedades, lo que ha supuesto una unidad de decision
estratégica y de gestion de todo el negocio.

Esta evolucion ha tomado cuerpo juridico a principios del afio 2.005, procediéndose a un
canje de valores de cada socio familiar por los de una sociedad matriz, la cual tiene un
Consejo de Administracion que ejecuta las decisiones estratégicas en cada sociedad, a
través de un comun administrador dUnico.

Todo ello ha derivado en un grupo empresarial compuesto por seis socios, de los cuales
cuatro son hermanos.

Asimismo, hay un hito de trascendental importancia, que ha sido dirigir el modelo de
negocio invariablemente hacia una empresa de servicios, y no a un despacho profesional.
Esto ha permitido una clara apuesta por la profesionalizacion de la gestion y por la
diferenciacion entre la propiedad y el trabajo, siendo clave para desarrollar la empresa y
gestionar de forma eficiente los intereses, en ocasiones entremezclados, de los socios-
trabajadores. La herramienta fundamental ha sido creer en el proyecto y en el protocolo de
socios.

Nuestra evolucién, a grandes rasgos, la podemos ver en el siguiente esquema:

PERIODO ACTIVIDAD OBJETIVO HITO
1.949 - 1.960 Comercial. Hacer negocio. Imiciar actividad mediacion.
1961 -1.986 Comercial - Profesional. Hacer negorio. Iniciar actividad Gestor.
1987-1993 Profesional. Fase de “las orejeras™ tirar del carro. Iniciar Asesoria y Gabinete.
Primer socie no familia.
19941993 Profesional — Empresa de Fase de Concentracién: consolidar
Servicios. situacion.
1996 1.998 Empresa de servicios. Fase de crecimiento: “los primeros Crecimiento en personas.
estirones” 1° Plan Estratégico.
1.999 - 2.001 Empresa de servicios integral. | Fase de crecimiento: “La crisis del Creacion Fomed.
crecimiente” Creacicn Consultoria.
Fotacidn personal.
2.002-2.004 Empresa de servicios integral. | Fase de crecimiento: Rentable Eleccion del modelo EFQM, para
la gestion.
2.003-2.007 Empresa de servicios integral | Fase de crecimiento eficiente. Orientacion al mercado.
v ofras actividades. Y diversificacién actividad.

Fig. 0.1
Grupo Vadillo Asesores, en la actualidad

En la actualidad, GVA esta constituido por una matriz y siete filiales: cinco de ellas
centradas en la actividad de servicios profesionales y dos dedicadas a otras actividades.

Nuestro organigrama es el que pasamos a detallar en la Fig. 0.5
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Gestor Técnicos y Responsable
Producto Asesores 1A tt. al cliente
Besponsable E.T.
Comercial Seccion
Comite L Comuté Comité ||| Comite
Comercial Comumicacion Personas Excelencia
Eesponsable
Admimstracion

Responsable Consejero
Nuevas actividades Delegado
Consejo

Administracion

Junta de socios

Fig. 0.5
Nuestro perfil de clientes actuales es :
TIPO DE : N Negocios/
CLIENTE Particulares Autdnomos Pymes
NUMERO 2738 700 265

Fig 0.2

Nuestra actividad se organiza en las siguientes Unidades de Negocio (UN), con su propia
contabilidad analitica:

Cacowomer || o | asromor |
| | | |

Seccion Seccion Seccién . . Vida v
Asesoria Laboral Consultoria Gabinete Fomed Particulares Salud PYMES

Fig.03
Grupo Vadillo Asesores y la calidad total:

Los pasos que hemos ido dando en este sentido son:
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ANO HITO
2000 Curso del modelo EFQM en la Camara de
2.001 comercio de Alava (CCA)

2.002 El modelo se determina con un elemento clave
del Plan Estratégico (PE)
2.003 Potenciacion del liderazgo de primer nivel.

Diploma de compromiso con la calidad.

2.004 Delegacion de la propiedad de los procesos a
todas las personas.

2.005 Desarrollo de las competencias de las personas

en trabajo en equupo v comercial.
Presentacion memo ria.

Fig. 0.4

Grupo Vadillo Asesores; Mision, Vision y Valores (MVVa)

Por tanto actualmente, nuestra MVVa, parcialmente modificadas, se definen de la
siguiente forma.

MISION : “Grupo Vadillo Asesores (GVA), se crea para prestar servicios integrales a
empresas en las areas juridica, fiscal, administrativa, financiera y de gestion, asi como en
el aseguramiento y gestion de riesgos a particulares y empresas, de una forma rapida,
personalizada, y ajustada a las necesidades del cliente, tanto en el momento de la
contratacién como con posterioridad.

Con un equipo que se forma continuamente, transmite sus conocimientos e innova.
Esforzandonos en ganar todos; debe ganar el cliente, el equipo, la organizacion y la
sociedad” VISION: “Es una empresa de servicios fundada en 1.949, con vocacién de
permanencia que desea celebrar como minimo su primer centenario.

Persigue ser un referente en el sector y en la sociedad por su saber hacer, por el disefio e
implantacion de nuevos productos-servicios y por su capital humano”

VALORES:

“Profesionalidad de todo el equipo basada en:
§ formacion continua

§ compromiso con el cliente interno y externo”
“Honestidad: basada en dos cuestiones fundamentales:
§ cultura positiva sobre el error.

8§ saber decir no, dando alternativas”
“Comunicacion: basada en

§ Asertividad

§ Escucha activa.”

“Confidencialidad: basada en

§ Transmision directa y personal de los datos dentro de la oficina
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8§ Estricto secreto profesional en cuanto a la informacién sobre los clientes.

§ Maxima proteccién de datos de caracter personal a nivel informéatico vy fisico”
“Trabajo en equipo basado en:

§ La transmision del conocimiento

§ Saber delegar.

§ La mejora de los procesos”

En el actual PE 05/07, consideramos la Calidad de Gestién y servicio, como un elemento
competitivo diferencial:

§ Manteniendo el diferencial con el competidor en la satisfaccidn con el cliente.

8 Mejorando continuamente los procesos de la organizacion.

§ Fomentando un compromiso de las personas de la organizacién con el logro y proyecto.
§ Potenciando la RSC

Resultados Clave:

Los criterios que hemos tenido presentes para desarrollar los objetivos, se fijan en la
planificacion estratégica ajustandose, anualmente, en funcién de los logros alcanzados en
los planes de gestion anual, mediante los presupuestos.

Las comparaciones externas con la competencia, se han realizado a través del estudio de
las CC.AA de tres competidores de la plaza, por area, de similares caracteristicas y
tamafio. El resultado que se compara es una media de los tres.

Cuando el resultado que se compara es el del grupo con la competencia, se ha procedido
a realizar una suma de los resultados de las &reas y, de la misma forma, de la

competencia de cada area.

Todos los resultados se encuentran segmentados por areas y, si ho aparecen, es por
razones de espacio.

Respecto a las comparaciones con el mejor, no han sido posibles ni con ASLE, al no
aportar datos numéricos, ni con la CAJA LABORAL, al ser los indicadores econémicos
muy diversos. Disponemos de alguna comparacién en el area de seguros, al disponer de
un estudio de 360 corredurias a nivel nacional, editado por el INESE, del afio 2.002 y
2.003.

9a. Resultados clave del Rendimiento de la Organizacion.

Resultados Econ6micos y Financieros
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Hemos duplicado la facturacién en los cinco dltimos afios.

Esto ha sido debido a la creacion de nuevas secciones (Consultoria y Fomed) y al acuerdo

de colaboracion con Pelayo durante este periodo.

FACTURACION
1.500.000
1.230.000
1.000.000
750,000
500.000
250.000
0
— — — — — — — | | | | =1
Bl VADIILO B Competencia Objetiva
2.001 2.002 2.003 2.004
B | 307050 335.469 353.033 764.382
AE |O.| 662982 408363 550934 673.235
C.| 39723 459.660 328.367
B | 201.748 276.813 326.158 442.501
AL (O] 258443 250149 338294 393,779
C.| 134901 163.206 225.236
R | 155314 254.462 261.460 230.152
AS |0 202260 239214 268.302 203.241
C.| 284839 208274 396.116
v R | 884111 1.066.744 | 1.140.651 | 1.437.035
A 0. 1123664 | 996725 1.166.530 27025
C.| 816388 023.230 1.149.718
E.=resultados O.= objetivos C.= competencia
Fig 9al
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EESULTADOS
260.000

210.000
160.000
110.000
60,000
10.000
-40.000

b
-.
)

ul

M

3 3 3

Bl VADIDLO B Competencia Objetivo

1,904
199

1.908
1 9ok
2000
2000
200

200

2004

2.000 2.001 2.002 2,003 2.004
B | 30264 | 26655 | 43226 | 18.233 | 147540
AE (00| 29679 | 44864 | 41.765 | 28039 | 158839
C. | 85537 | 61222 | 39.003 | 61.880
R | 14849 2114 | 36907 | 46.700 | 52222
Al |0 2.480 8.683 | 34804 | 69359 | 37558
C. | -8766 | 16.811 2472 6.071
B | 37840 | -24599 | 10638 | 32804 [ 12.734
AS |00 | 22411 | 18814 | 10441 | 30175 | 13814
C. 5.140 6.422 6.631 -172
v B | 102953 | 4170 | 90.771 | 97.7937 [ 212496
A 0. | 60570 | 72362 | 87.011 | 147573 | 230230
C. | 81911 | B4454 | 68.106 | 67.179 0
F_=resultados 0.= objetives C.= competencia

Fig. 9.a2

Los resultados alcanzados muestran una clara tendencia al alza. Ello ha sido debido al
aumento de la productividad por persona. En el afio 2.001, el CA decidié proceder a
eliminar los cruces de saldos entre sociedades y dotar las correspondientes partidas de
insolvencias, a lo que se uni6 el efecto anualizado de la inversion de la oficina de Pintores,
por primera vez.

VALOR TEORICO PARTICIPACIONES
{ F.F.P.P./ N° participaciones )

5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

2.000 2.001 2.002 2.003 2.004
Bl VADILLO [ Competencia Objetivo

Fig 9.a3

El valor de las participaciones, que se han mantenido constantes en su ndmero, es
consecuencia de la politica de reinversion de los beneficios alcanzados afio a afio.
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MARGEN BRUTO

600.000
500.000
400.000
300.000
200.000
100.000
0 - T T 1

2.000 2.001 2.002 2.003 2.004

Bl VADILLO [ Competencia Objetivo

Fig. 9a4d

Nuestros margenes, tanto brutos como comerciales, tienen una clara tendencia al alza.
Este comportamiento encuentra su causa directa en la gestion eficaz de los costos.

150, EENTAEILIDAD (BFO/Facturacion)
2270
20%
15%
10%
3%
0%
-5% F
P T F I F IO
Bl vADID 1O B Competencia Objetivo
Fig. 9a5
T FINANCIACION DE SOCIEDADES
20.000
60.000
40.000
20.000
0 . mm BN
2.001 2.002 2.003 2.004
Bl VADIOLO Objetive

Fig. 0.a6

El efecto de la decision de CA de no cruzar financiacién entre sociedades , se observa
claramente en el afio 2.002. La financiacién cruzada actual, se debe exclusivamente a
proyectos en los que colaboran diferentes areas, siendo una la responsable de facturar al
cliente.
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INVERSIONES

600.000
500.000
400.000
300.000
200.000
100.000

0

. >y & &
\Egp \Eg\ \“'ﬁ?\ \éﬁh "I.r@ ,-,.S_;:‘ "V‘éh r-.:"‘.p n'_,.@‘

Bl VADILLO O Competencia

Objetivo

La politica de inversion es claramente superior a la competencia, con la reinversién de los
beneficios. En el afio 2.000 se produce la apertura de una nueva oficina en propiedad.

Las inversiones de los sucesivos afios, se han basado en el acondicionamiento de la

oficina de la Avenida y en sistemas informéticos.

Fig 9a7

2.000

2.001 2.002

RENTABILIDAD ACTIVO (BFO./Activo)

2.003

2.004

Bl VADILLO B Competencia

Objetivo

La rentabilidad del activo, salvo el afio 2.001, tiene una tendencia al alza y por encima de
la alcanzada por la competencia, lo que indica una eficaz gestion de las mismas.

Resultados no Econdmicos

Fig. 9.a8
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N° CLIENTES
3.500
3.000
2.500
2.000
1.200
1.000
500
0
2.001 2.002 2.003 2.004
Bl N° Clientes Objetivo
Fig. 9.a9
AREA ECONOMICA
Facturacion media
3.000
2.000
1.000
0 I
2.001 2.002 2.003 2004
B VADILO Objetive
Fig. 9.a.10
AREA SEGUROS
~ Cartera Generales
2. 300.000
2.000.000
1.300.000
1.000.000
300,000
0 f
1999 2000 2001 2002 2003 2004
B VADILLO Ohbjetive
Fig. 9.a1l
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AREA SEGUROS
Eatio Poliza por Cliente

2.3

2.0

1.5

1.0

0.5

0.0

1909 2000 2001 2002 2003 2004
B VADIIO Obijativo
Fig 9.a.12
AREA JURIDICA
Facturacion media
2.000
1.500
1.000
“m.m B
o - f f
2.001 2.002 2.003 2004
EVADIIO Objetive
Fig. 9.a.13

Todos los indicadores presentados acreditan un crecimiento saneado, pues se esta
incrementando en nimero de clientes y en facturacién media. Lo cual trae consecuencia
de lo indicado por el cliente sobre su percepcién de fidelidad y capacidad de compra, que
se ha expuesto en el criterio 6.

LANZAMIENTO NUEVOS PRODUCTOS

2.000 2.001
| EEVADIIO

2.002 2.003

Obietivo

2.004

Fig. 9a.14

La innovacién de nuestros productos se ha debido: al PD de gestion de la informacion, que
ha permitido mejorar la reaccién ante los cambios legislativos; a la creacion de la figura del
GP; a las nuevas tecnologias; y por ultimo, al reconocimiento desplegado con el programa

INNOVA.

© Educaguia .com
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[ I I ]
Lh & LA

‘¢
=]

HORA MEDIA POE EEUNION

0.0

2.002 2.003 2004
B VADIILO  Objetivo

Fig. 0.a.15

100%
807
6070
404
200

0%

INDICE EJECUCION COMPEOMISOS

2.002 2.003 2.004

B VADILO Objetrvo

Fig 9.a16

Una herramienta clave de nuestra gestién son las reuniones.

Hemos mejorado sensiblemente en la duracién de las mismas, principalmente por el
reforzamiento de la figura del secretario que vela por el tiempo programado. En el afio
2.003, hubo un descenso en la ejecucion de los compromisos, que se ha recuperado
debido al seguimiento que realiza de los mismos, el responsable técnico de la Intranet.

INDICE HORAS IMPUTADAS A EXPEDIENTES

100%
20%:
60%
40%
0%

Pa

100% SOBEE JORNADA LABORAL
80%
60%
0%
20%
0%
2.002 2.003 2.004
Bl VADILLO  Objetivo
Fig. 9.a.17
INDICE W.E. SOBEE EXPEDIENTE ABIERTOS

OPERATIVOS

-

2.002 2.003 2.004
B VADIIO Objetive

Fig 9.a 18
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Imputamos mas horas a los expedientes operativos y practicamente todos tiene NE. La
evolucién de estos indicadores, se ha debido a las mejoras en la aplicacion expegest y al
seguimiento mensual de los mismos. Actualmente, la nueva version de la aplicacién
dispone de un reloj para computar el tiempo de dedicacion.

EFICIENCIA COMERCIAL

60%

40%
30%
20%
10%

)

0

2.003 2.004 2.005 *
Bl VADILLO  Objetivo

*Datos a mes de Abril Fig. 9.a.19

La eficacia comercial es un indicador que en el area de seguros, mide el nimero de
polizas aceptadas entre el numero de ofertas presentadas. Esta eficiencia ha crecido
significativamente por la implantacion de la metodologia PDCA en las campafias
comerciales.

9.b) Indicadores clave del rendimiento de la organizacién.

Son las medidas operativas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir
y mejorar los probables resultados clave del rendimiento de la misma. Segun los fines de
la organizacion y sus procesos, los indicadores clave del rendimiento de la organizacion
pueden hacer referencia a:

v"  Econémicas y financieras:
“1 Tesoreria.
"1 Depreciacion, en su caso.
™1 Costes de mantenimiento.
™ Costes de los proyectos.
™ calificacion crediticia.
v" Procesos:
~1 Cumplimiento de los plazos establecidos.
"1 Rendimiento.
™1 Innovacién y mejoras.
™1 Indice de errores.

~1 Evaluaciones.
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™ Porcentaje de recursos contencioso-administrativos fallados a favor del
demandante.

™ Porcentaje de resoluciones adoptadas por silencio positivo.
v" Recursos externos y alianzas.

™ Numero y valor afiadido de los acuerdos y convenios con otras unidades,
personas u organizaciones.

™ Reconocimiento de los efectos positivos de la colaboracién externa.
v" Tecnologia
I3 Vvalor del uso de las aplicaciones informaticas y otros elementos tecnoldgicos.
™ Vvalor de la propiedad intelectual.
v" Informacién y conocimiento
™ valor de la informacién y conocimiento.
1 Accesibilidad.
1 Participacion y uso.
™ Relevancia.

CASO Grupo Vadillo:

Econdmicos y Financieros

TESOERERIA
350.000

300.000
250,000
200,000
150000
100000
50.000
0
-50.000

Bl VADODLO B8 Competencia ~ Objetivg
Fig. 9.b.1

LIQUIDEZ (AC/PC)

3.0

25
2.0
1.5

E

1.0

)

0.5

]

0.0
2.000 2.001 2.002 2.003 2.004
B VADILO B Competencia Ohbjetivo
Fig. 9.b.2

© Educaguia .com 16/25



MODELO EUROPEO DE CALIDAD: EFQM

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE

H00.000
350,000 T
300,000 ¢

SATLDO CLIENTES
250.000 T
200.000 T

150.000 + ﬂ =
il
50000 +

0 | | |

La tesoreria ha ido mejorando a medida que el endeudamiento ha ido reduciéndose, el

cual esta centrado en el area econdémica por la inversion de

reducir el endeudamiento, hemos procedido a destinar parte de la tesoreria a cancelar la
financiacion a corto. Asi como, en el area de seguros, a trasladar el cobro de los recibos a

las entidades aseguradoras.

Como observamos, al incrementar la liquidez y, simultaneamente, reducir el saldo de
clientes, conseguimos una mayor solvencia a corto plazo, gracias al incremento de la

tesoreria, al que ya hemos hecho referencia.

Bl VADILLO B3 Competencia Objetivo
Fig. 9.b.3
ENDEUDAMIENTO
450,000
350.000
250,000
150.000
30.000 | | | |
0000 ™5 000 2001 2002 2003 2004
B VADDIO [ Competencia Ohbjetivo
Fig. 9.b.4

la oficina de Pintores. Para

AUTONOMIA FINANCIERA
(FEPP/P Exig. Total)

]

|

2.000 2.001

2.002

2.003

2.004

Bl VADILLO [ Competencia

Objetivo

Hemos alcanzado una autonomia financiera muy buena, claramente superior a la de la
competencia. Situacion que nos genera una base sdlida para afrontar una estrategia de

diversificacion.

Fig. 9b.5
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AMORTIZACIONES
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Fig 9b.6

Las inversiones tienen una clara ascendencia como consecuencia de la politica de
inversiones desplegada.

CASH FLOW (Importe)

350.000
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150.000
100.000
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R

1.997 1998 1.999 2.000 2.001 2.002 2.003 2.004
Bl VADIILO B Competencia Objetivo
Fig. 9b7
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La tendencia nitida al alza del Cash Flow, y los niveles alcanzados de Fondo de Maniobra,
son claro reflejo de la clasificacion crediticia alcanzada, que nos permite un mayor margen
financiero en un futuro.

FONDO DE MANIOBERA

-439
90,000 2 000 2001 2002 REITIES 2 0
B VADIIIO @ Competencia
Objetive maxime  —— Objetive nuinimo
Fig 9b.8
CALIFICACION CEEDITICIA
10
=
= B
~ =
Gt 6
o
= | 4
= A=
I
= 0
A A Juridica A Segwros  Grupo
Econonuca WVadillo
Bl CALTFICACION CREDITICIA Objetivo
Fig. 9b9

COSTES DE LA EXCELENCIA]
1.000.000
800.000
600.000 —
400.000
200.000
0 j
2.001 2.002 2.003 2.004
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Fig. 9.b.10
RATIO INEFICIENCIA
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Fig. 0.b.11
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Con la iniciacion en el modelo EFQM, se implantd un andlisis de los costos de la
excelencia. Este andlisis tiene dos apartados: los costos de la excelencia, que es lo que
hay que invertir en recursos y tiempo para mantener la excelencia; y el ratio de
ineficiencia, que es la relacién de los costes de no excelencia con la facturacion. Ambos
costes no suponen necesariamente salida de dinero, sino de tiempo o pérdida de valor a
futuro. Asi, por ej., si se da de baja un cliente de cuota se calcula un coste de no
excelencia, sobre la facturacion de un afio por cinco. La trascendencia de este andlisis es
darnos cuenta y reflexionar sobre unos costes ocultos que nos provoca la no excelencia.
Como vemos, el grado de despliegue del modelo esta dando sus frutos.

FATIO GASTOS FINANCIEROS

(G. Financieros/Facturacion)

100%

0 . ;
20% 77 g0y 2% 2% 1% 1%

2.000 2.001 2.002 2.003 2.004
B VADILLO Objetivo

Fig. 9.b.12

La reduccion de los mismos nos ha permitido, en el afio 2.003, mejorar las condiciones del
préstamo con el proveedor del mismo de la oficina de Pintores, al demostrar una situacion
financiera muy diferente a la que encontrabamos cuando se concentré la operacion.

RATIO DOTACION INSOLVENCIAS

(Insolvencias/Facturacion con LV A )

30%
25%
20%
15%
10%%

504 2%

%0

2.000 2.001 2.002 2.003 2.004
Bl VADILLO Objetivo

Fig. 9.b.13

Hasta el afio 2.002 teniamos un indicador alto. Una vez saneados los balances, con la
dotacion correspondiente, procedimos a mejorar la politica de financiaciéon a clientes, la
cual ha tenido un seguimiento mensual, obteniendo un resultado inferior al 1%, el cual es
muy aceptable, ya que Hacienda, en la norma del l/sociedades, admite dotar sin
justificacion el 1%.
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Los indicadores de costes tienen una tendencia a la baja, incluso los del teléfono, a pesar
de la politica de contacto fomentada con el cliente. Este resultado es consecuencia de las
mejoras implantadas, ej. SMS y del seguimiento mensual que se lleva a cabo de los
mismos, informando al equipo de los logros alcanzados. Los costes de mantenimiento
tienen una tendencia al alza, debido a los nuevos sistemas implantados, que después del

INDICE COSTES TELEFONICOS
. ([ Costes / N" expedientes )
14
12
10
g
&
._1
2
0
2.002 2.003 2.004
B VADIOLO Oljetive
Fig 9.b.14
INDICE FOTOCOPIAS REALIZADAS
o ([ " Fotocopias / N° expedientes )
20
&0
40
20
0
2.002 2.003 2.004
B VADIILO Objetive
Fig. 9b.15
INDICE IMPRESIONES REATLTZADAS
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Fig. 9b.16
COSTES MANTENIMIENTO
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B VADIIIO Objetivo
Fig. 9.b.17

afio, requieren mantenimiento.
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No Financieros

VALOR ANADIDO GLOBAL
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Fig 0118

VALOR ANADIDO AL EQUIPO
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Fig. 9.b.19

VALOR ANADIDO A LA SOCIEDAD
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Bl VADILLO Objetivo
Fig. 9.b.20

Con este concepto de Valor afiadido, claramente ascendente, queremos reflejar, a los
grupos de intereses, la capacidad de generar riqueza de la organizacién. Asi, vemos como
el valor a las personas va creciendo (retribucién, beneficios sociales), el aportado a la
sociedad (cotizaciones e impuestos) también, o el conseguido para los socios, al

capitalizarse sus participaciones.
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INNOVACION
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330.000

300.000
250.000
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0 I I I

2.000 2.001 2.002 2.003 2.004
Bl VADILLO Objetivo

Fig. 9.b.21

En el grafico que nos preceden, medimos la facturacién alcanzada con los nuevos
productos que hemos ido creando o innovando. Facturaciéon que se ha dado con caracter
ascendente en todas las areas.

FACTURACION ALIANZAS (Retorno)

14.000
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4.000
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Fig. 922
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: l .
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o NI : : |
2.001 2.002 2.003

Bl VADILO Objetivo

Fig. 9.b.23

Nos fijamos el objetivo de crear tres alianzas nuevas por afo.

Lo hemos alcanzado, pues esta estrategia se ha desarrollado en todas las areas, siendo
Fomed, un tractor de las mismas. El retorno lo medimos en facturaciébn conseguida
anualmente pero, su principal objetivo, es generar valor directamente al cliente a través de
los servicios que le prestan los aliados.
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INVEERSIONES EN EDIFICIOS
300.000
00.000
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Fig 9.b.24
INVERSIONES TECNOLOGICAS
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Fig 0b.23

La politica en inversiones es muy superior a la de la competencia y se ha desarrollado en
dos fases: la primera en abrir un nuevo punto de venta; la segunda, una vez tomado un
respiro, en los sistemas informéticos, con el objetivo de potenciar la innovacion, la

productividad y el servicio al cliente.

8.000
7.000
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000

DOCUMENTOS GESTIONADOS

2.003

2.004 2005*

B VADILLO

Objetive  --- - Extrapolacion anua1|

#* Datos a mes de Abril

Fig. 9b.26

La gestion documental, como sistema de gestion del conocimiento y de la eficiencia del
flujo de trabajo, estd dando sus frutos, al verse la tendencia positiva tan clara de los
documentos gestionados. Los datos del afio 2.005 son una extrapolacion a Diciembre, en
base a los documentos gestionados en el sistema a Abril. Esta evolucion es consecuencia
de la eficiencia que aporta a las personas en su trabajo y a los apoyos en formacion

impartidos.
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INDICE WO CONFORMIDADES
({ N°® No conformidades / Plantilla )

2.002 2.003 2.004
Il VADILLO Objetivo

Fig. 9.b.27

El sistema de no conformidades surge de la idea de poder prevenir, en lo posible, los
errores de coordinacion o de uso inadecuado de un PD, por no haber sido bien explicado.
Asi mismo, que afloren es consecuencia de la politica de error positivo que tiene la

organizacion entre sus valores.

INDICE REVISION PROCESOS

Procesos gestion Procesos operativos

Il VADILIO Objetivo

Fig. 9.b.28

Al final del PE hemos alcanzado la revision de todos los procesos de apoyo y de gestion,
habiendo sido revisados, la mayoria de ellos, dos veces.

VOLVER
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