SOLUZIONA SERVICIOS PROFESIONALES

MODELO DE EXCELENCIA EFQM
E INDICADORES DE GESTION



CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA

® La importancia que se concede a los
resultados:

Como oportunidades de mejora
Busqueda re relaciones causa-efecto

® La importancia de los grupos de interés
(clientes, proveedores, accionistas,
empleados, sociedad, etc.)

® La importancia de la responsabilidad social y
del impacto social de las organizaciones

% El concepto de la mejora continua




CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA - Relacion de conceg

Orientacion a resultados

Orientacion al cliente

Liderazgo Y constancia en los objetivos
Gestion por procesos y hechos
Desarrollo e Implicacion de las personas

Aprendizaje, innovacion y mejora continuos

Desarrollo de alianzas

X % X X X X X X

Responsabilidad social
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EJEMPLOS NUEVO MODELO
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EJEMPLOS NUEVO MODELO
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Implementacion

Adaptacion

Teoria

Nivel de Madurez



CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Perspectivas

Financiera - accionistas
Clientes - clientes
|nterna

Aprendizaje y - empleados

Rendimiento




CONEXION RESULTADOS /| ESTRATEGIA

| ndicadores
de Alarma

Objetivos

Estratégicos

| ndicadores
Operativos

Objetivos
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Objetivos
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250 millones en Barcelona

Aumentar en el mes de abil
ventas en
. 2ona Norte un
0
|ncrementar 10% Conseguir el contrato con
|aS VentaS el Gobierno de Aragon
un 1 0% Tener Delegado en Malaga
Aumentar en marzo
ventas en
zona Sur un
15% 50 millones en Sevilla en
Aumentar la enero
rentab|l|dad Reducir los gastos de
0 administracién en enero a
un 12% Reducir 100 millones
costes fijos
un 10%
Gastos de publicidad
. primer trimestre >25%
Red ucir sobre facturacion
costes un
5% Reducir Coste de chapa: 65 pts./kg.
costes de
materias
primas un
2’ 5% Coste de plastico: 25

ptas./kg.



CUADRO DE MANDO INTEGRAL y el MODELO EFQM

* Busgueda relacion causa-efecto

 Las organizaciones producen varios tipos de
resultados

* Modelo de empresa - modelo de gestion

* Laimportancia de |los resultados, especialmente
los no financieros




CONEXION CUADRO DE MANDO Y MODELO EFQM
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RESULTADOS-INDICADORES

v Resultados: son los resultados de los procesos
de gestion. Cuando se planifica son los objetivos
estratégicos

v Indicadores: existen indicadores operativos que
son predictores de resultados futuros

v Existen otros indicadores que son llamados
iIndicadores de alarma y que son indicadores que
permiten una gestion mas proactiva



RELACION INDICADORES/ RESULTADOS

RESULTADOS

INDICADORES
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Mejorar el Nivel de
Atencion Personaliza

Dar informacion
completa a los

CLIENTES

servicios que presta
el Hotel

Horas

Adecuacion
Formacion Formacion

/ Proporcionar \

formacion a todo el

PERSONAL

ECONOMICOS

Clientes sobrelos ——

personal del Hotel

N© Puestos

Puesto

definidos
g |:e|f|'ncl||‘ mast Lograr flexibilidad de
etallacamente los Puestos de Trabajo
las tareas de cada
Puesto de trabajo

%Masa
Salarial

Incentivar la
—> flexibilidad de los

Movilidad

Puestos de Trabajo




“The best employees want to be accountable”

Gats Rubber Company.




“Si no puedes medirlo, no puedes gestionarlo”

Tom Peters.




“No todo lo que importa puede medirse facilmente.
No todo lo que puede medirse importa realmente”

Albert Einstein.




