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Anexo 20: Medidas de Percepcion
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Anexo 21: Vector Estratégico 1

AGENTES DE RESULTADOS

AGENTES FACILITADORES

Maximizar el valor agregado de la
organizacion
Result ades Empresariales
Generar conflanza sobre los productos Verificar la organizacién en
¥ serviclos relacién al rendimiento planificado

Diagnésticar cémo perciben los clientes
a la or ganizacién

Dingnésticar como percibe ka
sociedad a Ia or ganizacion

Diagnésticar como percibe el personal
a Ia or ganizacion

Resudtados en Clemex

Result adoy em Persoml Resultados en ks Sockedad

L Ll L

Asegurar la consolidacién como
lider en la comercializacién ¥
vemta de productosy servicios

Asegurar el desarrollo
de compeencias

claves
Detectar brecahas de
competencias claves

Procesos

Cerrar brechas de
compelencias claves
enel nivel re querido

Recursosy Colaboraderes

Ser reconocidos como una organizacion que gestiom eficieniemente sus
& Saiaa todos m

B——
Fortalkecer las relaciones con los
subcomiratistas

Establecer bh medida en que los recursos infernos
apoyan la politica, estrategia ¥ el eficaz funciomamiento
de sus procesos

e
Gestion del Persoml

Fortalecer a la or ganizacién y mejarar
el ambiente de rabajo

Promower ka partkcipacién d
per somal en los procesos y
actividades que se desarrolla

Desarrollo de habili dades y
capacidades claves

Politica 5 Fxraggha

Establecer estraiegias adecmdas
para akcanzar elmaximo
rendimiento de b or ganizacién

3

Comprometer ¢ implicar persomaimente ale quipo directive en la Misién,
Visién y Valores de la or ganizacién, para establecer relaciones
actarias entre la direccion y los actores involucra
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Anexo 22: Vector Estratégico 2

Maximizar el valor agregado de ba

organizacién
Resvitados Empresarlales
Generar confianza sobre los productos Verificar la organizacion en
¥ servicios relacién al rendimiento planificado

Diagnésticar como perciben los clientes
a la or ganizackin

Diagnésticar como per cibe el persomal Diagnosticar como percibe ka

AGENTES DE RESULTADOS
"
"
o

a b or ganizacién sociedad a la or ganizacién
Resultados en Clienles
Hesult ados en Per soml Resultados en ks Sociedad

A Ia L T SR

lider en la comerchlizacién ¥
venta de productosy servicios

Asegurar el desarrolio
de competencias

claves
Detectar brecahas de
competencias clives
Recw sos y Colabor adores
Ser idos como uma organizacion que gestiona eficienieme me sus
recursos, mamteniendo un flyjo en condiciones aceptables con todos sus
I I e

—

Auwmentar ka confianza de los f Fortakcer las relaciones con los
oveedores subcontratistas

Establecer b medida en que los recursos infernos
apoyanla politica, estrategia ¥ el eficaz funciomamiento
de sus procesos

Promsos

Cerrar brechas de
compeiencias claves
enelnivel requerido

ey

» Gestién del Per somal

ortalecer a la organizacion y mejarar
¢lambiente de rabajo

Desarrolio de habili dades ¥
capacidadesclaves

AGENTES FACILITADORES

Promover la participacion d
persoml en los procesos y

Resguar dar competencias clawes

Politica 5 Ustrategha

Establecer estrategias adecudas
para alkcanzar elmiximo
rendimienio de b or ganizacié

<

Comprometer ¢ implicar persomlmente ale quipo directiveen ka Mision,
Visién y Valores de ka or gani: om, para bk T ¢
tisfactarias entre la direccion y los actores imvelucr:
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Criterio 1: Liderazgo
Cuestionario dirigido al personal directivo y no directivo de la empresa Tecfrica.

Este cuestionario estd orientado a conocer cudl es la percepcion del personal directivo
y no directivo sobre como los lideres desarrollan y facilitan la consecucion de la
Mision y la Vision, desarrollan los valores necesarios para alcanzar el éxito a largo
plazo e implantan todo ello en la organizacion mediante las acciones y los
comportamientos adecuados, estando implicados personalmente en asegurar que el
sistema de gestion de la organizacion se desarrolla e implanta.

Se ha recogido en él, el impacto del liderazgo en cada una de las personas que forman
parte de la organizacion, y la incidencia que tiene sobre el trabajo y el esfuerzo que
realizan. Los resultados obtenidos proporcionardan informacion valiosa para elaborar
planes de mejora en las dareas correspondientes.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.
PREGUNTAS

Subcriterio 1a: Desarrollo de la mision, vision y valores por parte del equipo directivo que
activan como modelo de referencia dentro de una cultura de excelencia.

1. El Equipo Directivo, para acceder a la direccion, elabor6 un programa comprometido con la
mejora continua de la organizacion.

RN
1 2. 3 4
2. El Director, promueve la elaboracion participativa de los planes de mejora.
8040
1 2 3 4
3. El Director, promueve la revision participativa de los planes de mejora. o000
1 2 3 4
4. El Equipo Directivo coordina la elaboracion de los planes de mejora.
EHE BaD
s 1 2 3 4
5. El Equipo Directivo impulsa la evaluacion de los planes de mejora. oooo
1 2 3 4




6. El Equipo Directivo se preocupa por la formacion del personal en gestion de calidad.

ER AR RS
1 2 3 4
7. El Equipo Directivo hace participar a todo el personal en el proceso de calidad.
o000
1 2 3 4
8. El Equipo Directivo ha redactado la mision, vision, valores y principios éticos de la
empresa.
Lt B C
1 2 3 4
9. El Equipo Directivo respeta los valores y principios éticos que fundamentan las actuaciones
de la empresa.
¢ oooo
1 2 3 4

10. El Equipo Directivo ha establecido sistemas que permitan evaluar la efectividad de su

io li .
propio liderazgo OoOooo
1 2 3 4

11. El Equipo Directivo toma medidas y decisiones en funcion de las necesidades futuras que
se planteen en asuntos de liderazgo.

o000
I 2 3 4
12. El Equipo Directivo establece prioridades entre las actividades de mejora.

O0Oa0aao
I 3 4 &
13. El Equipo Directivo se preocupa por fomentar la colaboracion dentro de la empresa.

oooao

1 2 3 4
14. Las decisiones claves se implantan mediante planes, y se disefian algunas acciones de

mejora continua.
o000

1 2 3 4




Subcriterio 1b: Implicacion personal del Equipo Directivo para garantizar el desarrolio,
implantacion y mejora continua des sistema de gestion de la organizacion.

1. El Equipo Directivo se encuentra comprometido con la gestion de calidad.

L) 3 0 ]

1 2 3 4
2. Se tiene establecida la evaluacion y control en toda la organizacion.

ooOo0on

1 - 2 3 4

3. El Equipo Directivo se implica personalmente en el desarrollo e implantacion de sistemas
que permitan medir y controlar los procesos que se ejecutan en la empresa, de manera que, si
es necesario, se puedan identificar los puntos débiles, y planificar e implantar mejoras.

LEEY 5L
1 2 3 4

4. El Equipo Directivo se implica personalmente en el desarrollo e implantacién de un sistema
que le permita medir, revisar y mejorar sus resultados claves.

Oo0O0Og

1 2 31 4
5. El Equipo Directivo ha pensado en desarrollar e implantar un sistema de gestion por
procesos.

OoOooOoag

1 2 3 4

Subcriterio_Ic:  Implicacion del equipo directivo con los clientes, subcontratados,
proveedores y representantes de la sociedad.

1. El Equipo Directivo anima a todos los componentes de la organizacion para que
identifiquen a sus clientes, proveedores, subcontratistas y demas grupos de interés.

EEFREE
1 2 3 4

2. El Equipo Directivo da importancia a las relaciones del personal con los clientes,
proveedores y subcontratistas.
oonono

1 2 3 4

3. El Equipo Directivo afronta los posibles conflictos derivados del equilibrio entre los
distintos grupos que interactiian con la organizacion y su personal.

Cia] B1.5)
1 2 & 4




Subcriterio 1d: Motivacion, apoyo y reconocimiento de las personas de la organizacion por
parte del equipo directivo.

1. El Equipo Directivo es accesible y escucha al personal.

Ooooa

1 2 3 4
2. El Equipo Directivo se preocupa por la satisfaccion del personal.

sl

1 2 3 4

3. El Equipo Directivo ayuda activamente a los que emprenden iniciativas de calidad.

OO0
i 2 3 4
4. El Equipo Directivo recoge las opiniones del personal.
quip 2 P p o000
1 2 3 4

5. El Equipo Directivo reconoce y estimula el trabajo de las personas, los equipos y
departamentos de la organizacion.

ooono
1 2 3 4
6. El Equipo Directivo reconoce el esfuerzo del personal, ademas de los resultados.

OoO0o0oo
1 2 3 4

7. El Equipo Directivo reconoce los éxitos del personal obtenidos fuera de la organizacion..

ooao
1 2 3 4

8. El Equipo Directivo agradece los esfuerzos suplementarios del personal por situaciones
extraordinarias.

EREEmEE

1 2 3 &
9. El Equipo Directivo tiene en cuenta, en la asignacion de responsabilidades acuviaaaes y

tareas, el esfuerzo realizado.

oooa0

1 2 3 4
10. El Equipo Directivo facilita al personal el uso de las instalaciones y de los recursos de la
organizacion.

o000

1 2 3 4

11. El Equipo Directivo divulga y comunica la mision, vision, valores y principios éticos de la
empresa a todo su personal.
¢ oooo

1 2 3 4




12. El Equipo Directivo ha establecido mecanismos para apoyar y fomenta el desarrollo
profesional de sus personal, haciendo realidad sus planes, objetivos y metas.

oo

1. 2 & 4




Criterio 2: Politica y Estrategia
Cuestionario dirigido al personal de la empresa Tecfrica.

Este cuestionario estd orientado a conocer cudl es la percepcion del personal sobre
como implanta la organizacion su Mision y Vision mediante una estrategia claramente
centrada en todos los grupos de interés y apoyados por sus politicas, planes, objetivos,
metas y proceso relevantes.

En este cuestionario busca también recoger la implicacion del personal en la
elaboracion y desarrollo de la planificacion y la estrategia.

Los resultados obtenidos proporcionaran informacion valiosa para elaborar los
planes de mejora en las dareas correspondientes.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS

Subcriterio 2a: Las necesidades actuales y futuras de los grupos de interés son el
Sfundamento de la politica y estrategia.

1. La elaboracion de las politicas y estrategias se han efectuado tras el analisis de las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos involucrados con la organizacion.

o000
1 2 3 4

2. El Equipo Directivo recoge y analiza informacion para ayudar a definir el mercado vy el
segmento del mercado en el cual opera la organizacion, tanto en la actualidad como en el

futuro. OoOo0o
L. 2 3 4

3. El Equipo Directivo comprende y se anticipa a las necesidades y expectativas de los
clientes, empleados, subcontratados, proveedores y de la sociedad en general.
L L1 L] L]

1 2 3 4
4. El Equipo Directivo comprende y se anticipa a las actividades de la competencia.

oooao
1 2 3 4




Subcriterio 2b: La informacion procedente de las actividades relacionadas con la medicion
del rendimiento, investigacion, aprendizaje y creatividad son el fundamento de la politica y
estrategia.

1. El Equipo Directivo y el personal en general recoge y comprende el resultado final de los
indicadores internos de rendimiento.
d0E o

1 2 3 4

2. El Equipo Directivo recoge y el personal en general recoge y comprende el resultado final
de las actividades de aprendizaje.
e oooo

1 2 3 4

3. El Equipo Directivo y el personal en general analiza el rendimiento de la competencia y de
las organizaciones consideradas como las mejores en su ramo.
- ? wfuliefs

1 2 3 4

4. La organizacion analiza y comprende los temas sociales, medioambientales y legales.

OoO0oo

1 2 3 4

5. La organizacion identifica y comprende los indicadores economicos y demograficos.

Ooo0oa0o

1 2 3 4
6. El Equipo Directivo y el personal en general analiza y comprende el impacto de las nuevas
tecnologias.

Ooooa

1 2 3 4

7. El Equipo Directivo y el personal en general analiza y emplea las ideas de todos los grupos
de interés involucrados con la empresa.
o000

1 2 3 4
Subcriterio 2¢c: Desarrollo, revision y actualizacion de la politica y estrategia.

1. La planificacion de las estrategias de la accion de las unidades de negocio son decididas por
el equipo directivo.

Ll L1 L

1 2 3 4

2. Se implica a todo el personal y grupos de interés en la politica y estrategia de la
organizacion.

> oooo

1 2 3 4

3. La planificacion y la estrategia de la organizacion se formulan de un modo coherente, claro

TECiSO.
5 oooo
1 2 3 4




4. Se incorpora la exigencia de un comportamiento ético a la planificacion y estrategia.

Ooooao

1 2 3 4

5. La planificacion y estrategia incorpora un conjunto de objetivos basicos, bien definidos y
alcanzables.

Ooooag

I 2 3 4

6. Se emplea la planificacion y estrategia para la determinacion de objetivos de la
organizacion.

= oooo

1 2 3 4

7. Se tienen estrategia bien definidas en las areas de:

a) Recursos Humanos i ulel
1 2 3 4
b) Tecnologia S
1 2 3 4
¢) Finanzas EX I Bl ]
1 2 3 4
d) Mercado slullaln
1 2 3 4

8. Se revisa la planificacion y la estrategia de la organizacion por parte del Equipo Directivo.

oooao
1 2 3 4

Subcriterio 2d: Despliegue de la politica y estrategia mediante un esquema de procesos
claves.

1. El Equipo Directivo ha identificado y definido el esquema de procesos claves necesarios
para llevar a efecto la politica y estrategia de la empresa.
agoono
1 2 3 4
2. El Equipo Directivo ha establecido claramente los responsables de los procesos que afiaden
valor (procesos claves).
v ) oooo
1. 2 3 4

3. El Equipo Directivo y el personal en general ha identificado los distintos grupos de interés
que se ven afectados en cada uno de los procesos claves que se llevan a cabo actualmente en la

empresa.
& A E B

1 2 3 4




4. El Equipo Directivo revisa la efectividad del esquema de los procesos claves a la hora de
llevar a cabo la politica y estrategia. oo

1 2 3 4
Subcriterio 2e: Comunicacion e implantacion de la politica y estrategia.

1. El personal participa en la elaboracion de y formulacion de las politicas y estrategias de la
organizacion y de los planes de mejora.
Oo0oono

1 2 3 4

2. El contenido de los programas planificados para el desarrollo de la organizacion y de los
planes de mejora es compartido en la practica cotidiana por la mayor parte del personal y otros
grupos involucrados.

ERsgegm

1 2 3 4
3. El personal conoce la planificacion y estrategia de la organizacion.

Ooooao
1 2 3 4
4. Los objetivos basicos que forman parte de la planificacion y la estrategia son compartidos

por el personal.
1113 0 E
I 2 3 4

5. Los valores que definen los compromisos entre y con las personas estan claramente
definidos y son conocidos por todos.
ooono

1 2 3 4

6. El Equipo Directivo emplea la politica y estrategia como base para la planificacion de
actividades y el establecimiento de objetivos y metas para toda la organizacion.

10 R B
1 2 4 4




Criterio 3: Gestion del personal

Cuestionario dirigido al personal de la empresa 7ecfrica
Este cuestionario esta orientado a conocer cudl es la percepcion del personal sobre
como gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacion el conocimiento y ltodo el
potencial de las personas que la componen, tanto a nivel individual, como de equipos o
de la organizacion en su conjunto; y como planifica estas actividades en apoyo a su
politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.

Los resultados proporcionaran informacion valiosa para elaborar los planes de
mejora en las areas correspondientes.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS

Subcriterio 3a: Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos.

1. La organizacion desarrolla politicas, estrategias y planes de recursos humanos.
D00 e
1 2 3 4

2. Se implica a todo el personal de la organizacion en el desarrollo de las politicas, estrategias
y planes de recursos humanos.

ooon

1 2 3 4
3. El Equipo Directivo organiza al personal de acuerdo con la politica y la estrategia de la
organizacion.

oOooag

1 2 3 &%

4. Se hacen evaluaciones periodicas del desempefio del personal a fin de realizar las
transferencias y promociones pertinentes en beneficio de la productividad de la empresa.

= EhEEe
1 2 3 4

5. Existe un plan de seguimiento del desarrollo del sobre tiempo del personal acorde con los
objetivos de la empresa.

0 A E]

1 2 3 4



6. Existe un plan de sustituciones del personal coherente con el desarrollo de los procesos que
se llevan a cabo actualmente en la empresa, que amortigiie el efecto de las bajas de personal.

SEEp
1 2 % ¢

7. Se utilizan las encuestas de personal y cualquier otro tipo de informacion procedente de los
empleados para mejorar las politicas, estrategias y planes de recursos humanos.

HE=EEgE
1 2 3 4

8. El Equipo Directivo se preocupa por mejorar los procedimientos que utilizan sus empleados
para llevar a cabo sus tareas y actividades.
Oooono

1 2 3 4
9. El Equipo Directivo y todo el que este relacionado, mantiene una actitud justa con todo lo
relacionado con el empleo y el personal en general.

11333 1

1 2 3 4

10. Se alinean los objetivos de los planes de recursos humanos con los objetivos de la
organizacion y, su politica y estrategia.
EEEJ YN

1 2 3 4
11. Se gestiona la seleccion de nuevas personas y su desarrollo profesional.

Ooooo
I 2 § 4

Subcriterio 3b: Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad
de las personas de la organizacion.

1. El Equipo Directivo promueve procesos de formacion para el personal.

o000
1 2 3 4

2. El Equipo Directivo detecta la capacitacion del personal y la vincula con las necesidades de
la organizacion.
REEANY N
1. 2 3 4

3. Se proporcionan cursos de adiestramiento adecuados a todo el personal de la empresa para
un buen desempeifio de las funciones y su desarrollo continuo.

g o

1 29 3
4. El personal ha participado en cursos de actualizacion en el ultimo afio.

I8 K E

1 2 3 4
5. El Equipo Directivo potencia el desarrollo profesional de acuerdo con las necesidades de la
organizacion

oooag

I 2 3 4




6. El Equipo Directivo concilia los objetivos individuales y los de los equipos de trabajo con
los objetivos de la organizacion. 0000

I 2 3 4

7. Se aprovechan en forma oOptima las capacidades y habilidades individuales de los
empleados.

oooao
] 235 4

8. Se asegura al personal un plan de vida y carrera que le permita desarrollar sus capacidades
y habilidades en beneficio propio y para su crecimiento conjunto con el de la empresa

ooono
i “

2 5 4

9. Se evalua el rendimiento de las personas y se ayuda a mejorarlo.
ooono
I 2 3 4
Subcriterio 3c: Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la
organizacion.

1. El trabajo en equipo es la base del desarrollo del personal en la organizacion.

L BT

1 2 3 &
2. El Equipo directivo hace corresponder la asignacion de responsabilidades al personal con
las previsiones de la politica y la estrategia.

Eawg.

I 2 3 4

3. El personal participa en el proceso de calidad y en el mejoramiento continuo.

O
1
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4. Se ayuda activamente al personal que emprende iniciativas de mejora y calidad.

=
w0
w O
« [

5. Se promueve el espiritu de equipo entre el personal de toda la empresa.

ol ¥
w
w [
~0

6. El Equipo Directivo valora y ayuda al personal a mejorar sus resultados.

=0
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w O
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7. El Equipo Directivo faculta al personal para tomar decisiones y se evalia, de algin modo,
su eficacia.

oooao
1 2 3 4

8. Se proporcionan oportunidades que estimulen la implicacion y respalden un
comportamiento innovador y creativo.

ooono

1 2 3 4

9. Se ha concientizado el significado e importancia del concepto cliente — personal.

oooao
1 2 3 4

10. El personal en todos los niveles tiene definida la posicion actual de la empresa, las metas,
objetivos y el plan para obtenerlos.

BEE g
1 2 3 4
Subcriterio 3d: Existencia de un didlogo entre las personas y la organizacion.
1. El personal es escuchado por el equipo directivo.
1. 2 3 4
2. Se recogen las opiniones del personal.
oooao
1 2 3 4

3. El Equipo Directivo y los demas responsables transmiten informacion al personal

ooaoa

1 2 3 4
4. Se evalua y mejora la efectividad de la comunicacion.

EfEfafs

1. 2 3 4

5. En la empresa hay una comunicaciéon en ambas direcciones entre personas, unidades y

equipos.
EREEE YR
1 2 3 4




Subcriterio 3e: Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.

1. El Equipo Directivo considera al personal como fuente de aportaciones y generacion de

ideas. D D D D

I 2 3 4

2. Se estimula la alta participacion de los empleados en la resolucion de los problemas de la

empresa.
O000

1 2 3 4

3. Se mejora el trabajo del personal con las innovaciones que incorpora la organizacion.

OoOo0on0
1 2 3 4
4. Se mantiene actualizado al personal, de tal forma que satisface las necesidades a corto,
mediano y largo plazo de la empresa. Oo0oono
1 2 3 4

5. El Equipo Directivo valora al personal por su participacion en la mejora continua.

Ll 33 E
1 2 3 4
6. Se reconoce el esfuerzo del personal. oooog
1 2 3 4

7. Se remunera al personal en forma justa y adecuada, de acuerdo con:

a) Los servicios prestados LI I
1 2 3 4
b) La oferta y la demanda del mercado o =
i 2 3 4
¢) La disponibilidad financiera de la empresa o000
1 2 3 4

8. Se mantiene un equitativo nivel salarial entre las diversas funciones.



9. Se tienen implantados programas que tienen como fin proporcionar a los empleados
beneficios de tipo:

a) Educacional EhERERiE
1 2 3 4
b) Financiero Oonon
1 2 3 4
¢) Meédico-Hospitalario wle gl
1 2 3 4
d) De seguridad social ol s R
: 2 053 4

10. Se proporcionan a los empleados condiciones materiales adecuadas para el desempeiio de

sus funciones. Oogoog

1 Z 3 %

11. Se tiene como politica el realizar transferencias internas en lapsos no menores a un afio.

mRElnlE

1 2 3 4
12. Se otorgan aumentos salariales como incentivo al realizar las promociones del personal.

Oooono
1 2 3 4

13. La empresa cuenta con algin programa de incentivos monetarios.

e i G L
4

1 & 2
14. El Equipo Directivo valora a cada uno de los miembros de la organizacion como personas.

Ly Bl CF K

1 2 3 4

15. El Equipo Directivo fomenta un ambiente de trabajo de confianza y de solidaridad.

nEugmim

1 2 3 4

16. Se adaptan los horarios a las necesidades del personal y de la organizacion.

Odoan
1 2 3 #



17. El Equipo Directivo toma en consideracion la situacion particular de cada persona al
organizar el trabajo.

ooono

1 2 3 4
18. Equipo Directivo fomenta la estabilidad del personal en la organizacion.

Ll L) L B
1 2 3 4



Criterio 4: Colaboradores y Recursos

Cuestionario dirigido al personal.

Este cuestionario esta orientado a conocer cudl es la percepcion del personal sobre
como planifica y gestiona la organizacion sus alianzas externas y sus recursos internos
en apoyo de su politica y estrategia y el eficaz funcionamiento de sus procesos. Los
resultados obtenidos proporcionaran informacion valiosa para elaborar los planes de
mejora en las dreas correspondientes.

Los subcriterios de Proveedores y Subcontratistas son evaluados a través de preguntas
dirigidas al personal y a estos grupos de interés.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS

Subcriterio 4a: Gestion de los colaboradores externos: Proveedores y Subcontratados

Referente a los proveedores:

1. La organizacion ha identificado a cada uno de sus proveedores claves y las oportunidades
de establecer alianzas estratégicas en linea con su politica y estrategia.

O0ono

1 2 3 4
2. Se mantiene relaciones con los proveedores claves, de tal manera que se pueda crear valor y
maximizarlo.

Oooono

1- 2 3 4

3. Existe una lista actualizada de los principales proveedores involucrados con la empresa.

Il 2 El

1 2 3 4
4. Se mantiene la misma igualdad de relaciones con todos los proveedores.

OoOogono

1 2 3 4

5. Se mantiene una actitud ética, integra y leal entre la organizacion y sus proveedores.

08 L
1 & 3 #




6. Existen sistemas de evaluacion de proveedores.

L1 01 11 Kl

1 2 3 4
7. Existen procesos de seleccion de proveedores.

SREgE

1 2 3 4

8. Se certifica la calidad del proveedor para que pueda formar parte del catalogo de los
proveedores de la empresa.

0000

1 2 3 4

9. Se busca la mayor concentracion de proveedores con el fin de que el menor nimero de
éstos surtan el mayor nimero de articulos o productos.

1 2 3 4

10. Se promueve el establecimiento de relaciones a largo plazo con un menor nimero de
proveedores para reducir costos y disminuir la complejidad en la actividad de control de
abastecimiento.

Oo0ooo

1 2 3 4

11. Se investiga a los proveedores de acuerdo con el sector al que pertenecen, para determinar
su viabilidad a largo plazo.

OooOooao
I 2 8 4

12. Se exige al proveedor que se mantenga actualizado con respecto a las nuevas tecnologias
del mercado.

00 00

1 2 3 4
13. Se cuenta con un programa para la certificacion de los proveedores.

aooo

1 2 3 4
14. Se cuenta con un sistema sencillo para comparar proveedores y cotizaciones.

oooao

1 2 3 4

15. Se selecciona al proveedor que, por condiciones de venta del articulo requerido y por las
propias de su empresa, garantice una compra optima y asegure el abastecimiento.

a
1
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16. Se evalua a los proveedores con base en el analisis de las ventajas ofrecidas del material o
producto en cuanto a:

a) Los precios OoOooOoao
1 2 3 4
b) El costo total Oogooog
1 2 3 4
¢) La calidad OoOooao
1 2 3 4
d) La vida util OoOo0O0oog
1 2 3 4
e) Los tiempos de entrega OoOooOoag
1 2 3 4

17. Se comunica con anticipacion los requerimientos de materiales y/o productos a los

proveedores.
ooono
I 2 31 4
18. Se establecen convenios de respaldo con proveedores alternativos confiables.
OoOooad
1 2 3 4

19. Se establecen con los proveedores contratos donde se especifican:

a) La duracion OOooo
| 2 3 4
b) Los costos i B BBl
1l 2 8 4
¢) La calidad oooo
1 2 3 4
d) Los requerimientos de entrega (1l 03
1 2 3 4
e) Demas servicios Ny EEE
? 2 3 &




20. Se celebran contratos a largo plazo con los proveedores con el propdsito de obtener el
suministro oportuno de un grupo de materiales y/o productos de caracteristicas comunes, y
crear en ellos confianza y seguridad para que, a su vez, muestren interés por servir
adecuadamente a la empresa.

HEEgugE

I 2 3 4

21. Se elaboran contratos con los proveedores donde se promueve la reduccion de los tiempos
de entrega.

ooono
1 2 2 @&
22. En el caso de contratos a largo plazo, se establecen:
a) Clausulas que permitan flexibilidad en tiempos de crisis.
Oo0oo0ono
1 2 5 4
b) Convenios de precios competitivos, calidad y servicios mejores que los del
mercado.
ooao
1 2 3 4
23. Se apoya el desarrollo mutuo.
L2 B3 L)
1 2 3 4

Referente a los subcontratados:

1. La organizacion ha identificado a cada uno de sus subcontratados claves y las oportunidades
de establecer alianzas estratégicas en linea con su politica y estrategia.
OO0

1 2 3 4

2. Se mantiene relaciones con los subcontratados claves, de tal manera que se pueda crear
valor y maximizarlo.
ooono

1 2 3 4

3. Se mantiene la misma igualdad de relaciones con todos los subcontratistas.

Ooooao
1 2 3 4

4. Existe una lista actualizada de los principales subcontratados involucrados con la empresa.

o000
1 2 3 4




5. Se mantiene una actitud ética, integra y leal entre la organizacion y sus subcontratados.

Oo0O00o0no

1 2 3 4
6. Existen sistemas de evaluacion de los subcontratados.

ARl

1 2 3 4
7. Existen procesos de seleccion de los subcontratados.

o000

1 2 3 4

8. Se investiga a los subcontratados de acuerdo con el sector al que pertenecen, para
determinar su viabilidad a largo plazo.

ERE S

1 2 3 4

9. Se exige al subcontratado que se mantenga actualizado con respecto a las nuevas
tecnologias del mercado.

o000
1 2 3 4
10. Se cuenta con un sistema sencillo para comparar subcontratistas y cotizaciones.
Ll 00
1 2 3 4
11. Se establecen con los subcontratados contratos donde se especifican:
f) La duracion eldslufls
1 2 3 4
g) Los costos ooon
1 2 3 4
h) La calidad L1 L1 By i
1 2 3 4
1) Los requerimientos de entrega OG0
1 2 2 4
j) Demas servicios Ooooo
1 2 3 4
12. Se apoya el desarrollo mutuo.
L1 L0 L
i 2 3 4




Subcriterio 4b: Gestion de los recursos economicos y financieros.

1. El presupuesto se elabora teniendo en cuenta las propuestas y necesidades del personal, de
los departamentos y equipos. 0000

1 2 3 4

2. La organizacion gestiona los recursos economicos y financieros apoyando su politica y
estrategia.

O000
I 2 % 3

3. Se evaluan las inversiones en activos tangibles e intangibles.

o000
1 2 3 4

4. Se emplean mecanismos y parametros economicos y financieros para garantizar una
estructura de recursos eficaz y eficiente.

1 2 3 4

5. Se evaltan los riesgos de las inversiones que se realizan. 1L L E)

1 2 3 4
6. La organizacion gestiona eficientemente sus recursos economicos y financieros, dandoles el
debido uso y obteniendo los resultados planificados y esperados.

OoOo0n
1 2 3 4
Subcriterio 4c: Gestion de los edificios, equipos y materiales.
1. Se utilizan los activos en apoyo de la politica y estrategia de la empresa.
aooon
1. 2 3 4

2. Se cuenta con una metodologia para evaluar el desempefio de los materiales (consumo,
demanda y utilizacion) para conocer su impacto en los gastos de la empresa y lograr mayor
eficiencia en la planeacion de los mismos.

ooono

1. 2 3 4

3. Se cuenta con un programa que fomenta el ahorro vy evita el desperdicio de materiales y/o

productos. oooo

1 2 3 4

4. Hay un inventario actualizado de los recursos materiales de la organizacion.

REEfufE
1 2 3 4




5. Se cuenta con algiin programa o sistema para optimizar el consumo de suministros.

LB LY
3 4

1 2

6. El personal tiene a su disposicion los recursos materiales necesarios para llevar a cabo las
tareas y actividades asignadas.

Oooo0o0

1 2 3 4
7. El desperdicio de recursos materiales es casi nulo.

101 E B

1. 2 3 4
Subcriterio 4d: Gestion de la tecnologia.
1. Se recoge, almacena y usa la informacion sobre innovacion tecnologica.

o

1 2 3 4
2. La organizacion explota la tecnologia existente.

o000

1 2 3 4
3. Se aprovecha la tecnologia para apoyar los planes y actividades de mejora continua.

3 30 B

1 2 3 4
4. La organizacion se preocupa por sustituir viejas tecnologias.

ooo0oagd

1 2 3 4

5. Se identifican y se evalian las tecnologias alternativas y emergentes a la luz de la politica y
estrategia y de su impacto en el negocio y la sociedad.

Elufule

1 2 3 4
6. Se cuenta con el servicio de consulta via Internet.

ooono

1 2 3 4
7. Se cuenta con tecnologia adecuada para ser una empresa competitiva.

OO0

1 2 3 &

8. El personal directivo esta conciente de la necesidad de asegurar la utilizacion de nuevas
tecnologias en los tareas, actividades y procesos que se llevan a cabo actualmente en la
empresa.

oooad
1 2 3 4




Subcriterio 4e: Gestion de la informacion y el conocimiento.

1. El sistema de informacion de la organizacion es accesible al personal.

Eimiugn

i 2 5 4
2. Se gestiona la informacion y el conocimiento en apoyo de la politica y estrategia de la
organizacion.

ESEpEEE

1 2 3 4

3. Se utiliza el conocimiento y la informacion en forma efectiva, para maximizar el valor para
los clientes.

I L1 £ Ll
1 2 3 4

4. La organizacion se preocupa por cultivar, desarrollar y proteger su propiedad intelectual,
con la finalidad de maximizar su valor para el cliente.
L1 L1 Bl B

1 2 3 4

5. Se utilizan los recursos pertinentes de informacion y conocimiento para generar en la
organizacion un clima de innovacion y creatividad.
EEEE T L

i 8 3 4

6. Se garantiza la integridad y seguridad de la informacion.
Ooo0oono
1 2 3 4



Criterio 5: Procesos

Cuestionario dirigido al personal.

Este cuestionario estd orientado a conocer cudl es la percepcion del personal acerca
de como disefia, gestiona y mejora el grupo de empresas Tecfrica sus procesos para
apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando cada vez
mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interés.

Los resultados obtenidos proporcionaran informacion valiosa para elaborar los
planes de mejora en las dareas correspondientes.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS
Subcriterio 5a: Diseiio y gestion sistemdtica de los procesos.

1. Se han disefiado todos los procesos de manera que se pueda llevar a efecto la politica y
estrategia de la organizacion.
siageln

1 2 3 4
2. Se han implantado sistemas que permitan medir y controlar los procesos que se llevan a

cabo actualmente, para asi establecer objetivos de rendimiento.
o000
1 2 3 4
3. Se aplican sistemas estandarizados, como por ejemplo, sistemas de calidad como los
basados en la normativa 1ISO 9000.
wEnfuls
1 2 3 4

4. Se mantienen relaciones satisfactorias con los principales aliados, con la finalidad de
gestionar de manera efectiva los procesos de principio a fin. oo

. 2 3 4

5. El personal de la organizacion participa en la identificacion de los procesos claves.
O0Ooao
2 3 4

1



6. El Equipo Directivo considera que es un proceso clave la evaluacion del grado de
satisfaccion del personal.
o000

1 2 3 4

7. El Equipo Directivo considera que es un proceso clave la evaluacion del grado de
satisfaccion de sus clientes.
D000

1. 2 3 4

8. El Equipo Directivo considera que es un proceso clave la evaluacion del grado de
satisfaccion de sus subcontratistas y proveedores.
R

I 2 3 4

9. El Equipo Directivo considera que es un proceso clave la evaluacion del grado de
satisfaccion de la comunidad local con la que interactua la organizacion. oooo

1 2 3 4

10. El Equipo Directivo designa con claridad a los responsables de los procesos y actividades.

oo
I 2 3 4

11. Se ha incorporado un modelo metodologico que favorece la autoevaluacion del personal
y el desempefio de la organizacion.

O0O0n
1 2 5 4
12. El personal conoce los procedimientos adecuados para realizar los procesos y actividades
que se desempefian en la organizacion alululs
1 2 3 &
13. El personal identifica y puede definir cuales son los proceso y actividades primarias que se
llevan a cabo actualmente en la organizacion. G Ornn
I 2 3 34

14. El personal identifica y puede definir cuales son los procesos y actividades de soporte que
se llevan a cabo actualmente en la organizacion.
& 88 L

1 2 3 4

15. El personal esta en conocimiento de los vinculos que interrelacionan las actividades y
procesos que se ejecutan en la organizacion.

o000

1 2 3 4
16. Los procesos estan disefiados conforme a las necesidades de los clientes internos y
externos.

ooano

1 2 3 4



17. Se ha establecido y definido la cadena de valor. 00
1. 2

w [
+0

18. Se tiene identificada la vulnerabilidad de las 4reas y procesos claves.

oo
1 2

w
+ 0

Subcriterio 5b: Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos mediante
innovacion, a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando
cada vez mayor valor.

1. Se identifican y establecen prioridades para las oportunidades de mejora y otros cambios.

EEmgEgw

1 2 38 4

2. Se utilizan los resultados del rendimiento operativo, para establecer prioridades y objetivos
de mejora, asi como métodos mejorados de funcionamiento de las operaciones. oooo

1 2 3 4
3. Se estimula el talento creativo e innovador de todos los grupos de interés para hacer que

repercuta sobre las mejoras continuas.
OoOo0no
1 2 3 4

4. Se fomenta el analisis y estudio del disefio de los procesos para descubrir y desarrollar
nuevos disefios que permitan un alto nivel de desempeiio.

0L E
1 2 3 9
5. Se promueve la utilizacion de nuevas filosofias operativas y tecnologias que faciliten las
operaciones. O0oO
i1 2 3 4

6. Se comunican los cambios introducidos en el disefio de los procesos a todo el personal y a
los grupos de interés pertinentes.

oooao

1 2 3 4
7. Se evaluan las capacidades del personal para operar nuevos procesos o procesos que hayan
sufrido cambios. o000

1 2 3 @

8. Se forma al personal para operar nuevos procesos o procesos que hayan sufrido cambios.

oo0oo0ono

1 2 3 4




9. Se evalua si con los cambios ejecutados en los procesos se alcanzan los resultados
planificados, que benefician al grupo de empresas y a todos sus grupos de interesados.

msysg
1 2 3 4

10. Se utiliza la informacion personal para la definicion de estandares de funcionamiento y de
objetivos de mejora

egugule

1 ¢ 3 4
11. El Equipo Directivo identifica, utiliza y potencia las habilidades claves de todo el personal
para contribuir a la mejora. Oo0oo

1 2 3 4

12. El Equipo Directivo introduce y potencia nuevas formas de trabajoy nuevas tecnologias.

o000

1 2 3 %

Subcriterio_5c: Disefio y desarrollo de los productos y servicios basindose en las
necesidades y expectativas de los clientes.

1. Se utilizan investigaciones de mercado, encuestas de clientes y otros tipos de informacion
para determinar las necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes en cuanto a
productos y servicios, y su percepcion de los productos y servicios.

oo0ono

1 2 3 4
2. La organizacion se anticipa e identifica mejoras en los productos y servicios de acuerdo con
las futuras necesidades y expectativas de los clientes.

ooono

1 2 3 4
3. Se desarrollan nuevos productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de

los clientes.
os clientes 0000
1 2 3 4

4. Se utiliza la creatividad e innovacion para desarrollar productos y servicios competitivos.

ooono
1 2 3 4

5. La organizacion y sus aliados se apoyan para generar productos y servicios acorde con las
necesidades y expectativas de los clientes.

ooono
1 2 3 4



Subcriterio 5d: Produccion, distribucion y servicio de atencion, de los productos y servicios.

1. Se cuenta con un sistema de distribucion de los productos y servicios que cubra las
necesidades y expectativas de los clientes.
FoR oooo

1 2 3 %

2. Se presta un servicio eficiente de atencion a los clientes.

oooo
1 2 3 4
Subcriterio 5e: Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

1. La organizacion utiliza la informacién procedente de los contactos habituales con sus
clientes (incluidas quejas y reclamaciones) para realizar cambios y mejoras en los procesos
que se consideran estar deficientes.

o000

1 2 3 4

2. La organizacion se implica con los clientes para debatir y abordar sus necesidades,
expectativas y preocupaciones.

Ll B e (]
1 2 3 4

3. Se considera importante determinar e incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes
en su relacion con la organizacion.

OoOooao
1 2 3 4
4. Se emplean encuestas periodicas y otra forma de recoleccion de datos para determinar e
incrementar el grado de satisfaccion de los clientes. Oooo0o
i 2 3 4
5. La organizacion se esfuerza por mantener la creatividad e innovacion en las relaciones de
venta y servicio de atencion al cliente. 10
1 2 3 4

6. Se da seguimiento a las ventas, al servicio de atencion a clientes y a otros contactos con los
mismos para determinar los niveles de satisfaccion de los clientes con respecto a los productos
y servicios con los que comercializa el grupo de empresas Tecfrica.

L0l
1 2 3 4



Criterio 6: Resultados en Clientes
Cuestionario dirigido al cliente.

Este cuestionario esta orientado a conocer cudl es la percepcion que tienen los
clientes acerca del grupo de empresas Tecfrica.

En él se han recogido las relaciones entre satisfaccion del cliente y aspectos tales
como percepcion sobre el funcionamiento de la organizacion y colaboracion en la
resolucion de problemas, o incidencia de la satisfaccion de los clientes en el
funcionamiento de la organizacion.

Los resultados obtenidos proporcionardan informacion valiosa para elaborar los
planes de mejora en las dreas correspondientes.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.
PREGUNTAS

Referidas a Imagen General:

1. Los servicios recibidos responden a lo que esperaba de la empresa.

g @
v [
v
« 0

2. Tengo confianza en la organizacion.

¥
S
w [
~0O

3. Estoy informado sobre los objetivos basicos de la organizacion.

e
v O
wd
N

4. Estoy satisfecho al involucrarme con esta organizacion.

O
1

w [
« O
0O

5. Hay una comunicacion facil entre el personal y los clientes.

O
1

o O
w O
« 0O

6. Dispongo de cauces adecuados para efectuar quejas sobre el funcionamiento de la

organizacion.
oooad
I 2 3 4



7. Los conflictos se resuelven con rapidez y favorablemente para ambas partes.

8. La organizacion y su funcionamiento es excelente

9. Recibo un trato correcto.

10. Estoy satisfecho con las instalaciones que posee la organizacion

11. Estoy satisfecho con el nivel de mantenimiento de las instalaciones.

12. Existe un clima de trabajo aceptable.

Referidas a Productos y Servicios:

1. Existe un aprovechamiento maximo del tiempo de atencion.

2. El servicio que recibo es de calidad.

3. Se han tratado sus quejas y reclamaciones.

4. Esta satisfecho con los tiempos de entrega y respuesta.

Referidas a Ventas y Servicio Postventa:

=R 5
~0 0O
«0 0O
«0 -0

wf <0 =@
vO ~O O
-0 »0 0O
+0 0 0O

=
v O
w
« 0O

-0
v O
w [
+« 0O

-
~ O
w0
« 0O

.
w [
«» O
[

o
w O
w O
« 0O

1. El personal de la organizacion me atiende oportunamente cuando le planteo cualquier

asunto.

EfwYEgN
1 2 3 4

2. Conozco a la persona a la que debo dirigirme en la organizacion segun el asunto de que se

trate.

Ooooao

1 2 3 4



3. El personal lo atiende rapidamente

OoOoo0ono

1 2 3 4
4. El personal lo atiende oportunamente. Oooo

1 2 3 4
5. El servicio posventa es de calidad aceptable. o000

1 2 3 4
6. Me responden pronto a las quejas que planteo.

1 2 3 4

7. Las publicaciones para el cliente y la documentacion que se utiliza en la organizacion es
sencilla y practica. O0Ooo

1 2 3 4

8. Se recibe orientacion acerca de la utilizacion de los productos adquiridos o los proyectos y
soluciones instaladas.

OooOoo0ono
1 2 3 4
Referidas a Fidelidad:
1. He recomendado esta empresa a otras personas.
v . oooo
1 2 3 4
2. Tiene Ud. la intencion de comprar y solicitar servicios nuevamente a esta empresa.
EEEgEl
; i 1 2 3 4
3. Compraria Ud. otros productos y servicios de esta empresa.
ooaono
1 2 3 4
4. En algin momento la empresa ha evaluado su nivel de satisfaccion.
EREEE YW
1 2 3 4



Criterio 7: Resultados en el Personal

Cuestionario dirigido al personal.

Este cuestionario esta orientado a conocer la percepcion del grupo de empresas
Tecfrica por parte de las personas que la integran.

Los resultados obtenidos con proporcionaran informacion valiosa para elaborar
planes de mejora en las dreas correspondientes.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS

Referidas a Satisfaccion:

1. Estoy satisfecho con el ambiente y el clima de la organizacion.

100

1 2 3 4
2. Estoy satisfecho con las condiciones en que desempefio mis tareas.

L4 KBy 1

1 2 3 4
3. El Equipo Directivo procura facilitar al personal los recursos necesarios para hacer bien su
trabajo.

o000
4. La organizacion ofrece y otorga seguridad en el puesto de trabajo. 1 2 3 4

B8 0L

1 & 2 4

5. Considera Ud. que el entrono de trabajo satisface sus necesidades y expectativas.
SEEEng
I 2 3 4

6. Esta conforme con el salario y beneficios que obtiene de la organizacion tras el desempefio
de sus tareas y actividades.
L3 L L

1 2 3 4
7. Se promueven las relaciones entre personas del mismo nivel laboral.

ooono
1 2 3 4



8. Las instalaciones y servicios son adecuadas.

Referidas a Motivacion:

1. La comunicacion entre el personal y el Equipo Directivo es facil.

oo
1 2

uJD

O
4
2. Se establecen los objetivos de cada persona y se evalia de algin modo su desempefio en
funcion de los objetivos de la organizacion. ainlals

1 2 3 4

3. Se procura que el personal reciba la formacion adecuada para su desarrollo profesional.

U O aO
1 2 3 4

4. Se tienen en cuenta las necesidades que requiere el desempeiio del puesto de trabajo.

ooono
. B = ~an 12 3 4
5. El Equipo Directivo reconoce el trabajo bien hecho.
o000
1 2 3 4
6. Me siento valorado por la organizacion.
e oooo
1 2 3 #
7. El estilo de direccion facilita el desarrollo profesional del personal.
Oo0oono
1 2 3 4
8. Se tienen en cuenta las capacidades profesionales de cada uno.
L b B
1 2 § 4
9. El personal puede participar en los planes y en el desarrollo de la organizacion.
mfngedw
1 2 3 4
10. El personal conoce la Mision, Vision y Valores de la organizacion.
g
1 2 3 4

11. El personal participa en los planes de mejora de la empresa.

=
w0
w [
|




12. Cuando el personal plantea un proyecto innovador, el Equipo Directivo anima su
realizacion.

oooad

1 2 3 4
13. El personal trabaja en equipo y hay relacion entre las unidades.

Oooon

I 2 3 4
14. Cuando se comparten con los compafieros las experiencias profesionales, éstos muestran
interés y se promueve un clima de intercambio.

Oooono

1 2 3 4
15. El personal participa en la toma de decisiones.

gango

1 Z 3 &
16. Recibo un trato justo y equitativo por la direccion..

B L E

1 2 3 4




Criterio 8: Resultados en la Sociedad

Cuestionario dirigido a los miembros y autoridades relevantes de la comunidad local donde
opera el grupo de empresas Tecfrica.

Este cuestionario esta orientado a conocer cual es la percepcion general que tiene los
miembros de la comunidad local y nacional con respecto a la actitud y
comportamiento del grupo de empresas Tecfrica.

Los resultados obtenidos proporcionardan informacion valiosa para elaborar planes de
mejora en las dreas correspondientes.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS

1. La organizacion ejecuta actividades encaminadas a reducir las molestias y dafios
provocados por sus actividades.

oooano
i 2 3 4

2. La organizacion mantiene un comportamiento ético con la comunidad local en la que opera.

113 &1 I

1 2 3 4
3. La organizacion mantiene relaciones éticas y satisfactorias con las autoridades relevantes y
con los principales miembros de la comunidad local donde opera.

ooon

1 Z 3 4
4. Las operaciones del grupo de empresas tienen una fuerte incidencia en la economia local.

OB d

I 2 3 4

5. Se mantiene una politica de igualdad de oportunidades con todos los miembros de la
comunidad local.

oooao

1 2 3 4
6. La organizacion se implica con la comunidad local donde opera.

OoO0oa

1 2 3 4
7. Se realizan actividades para contribuir a la preservacion y mantenimiento de los recursos.

Ll &3 £ ]

1 2 3 4



8. Se realizan actividades para reducir y eliminar residuos materiales de sus procesos.

oooao
1 2 3 4

9. La organizacion realiza actividades para reducir el consumo de suministros: agua,
electricidad, ete.

oooad

1, 2 8 4
10. Se utiliza un tipo de transporte que no ejerce un fuerte impacto sobre el medioambiente y
la ecologia.

oooo

1 2 3 4
11. La organizacion colabora en la mejora del barrio o de la localidad en que se encuentra
enclavado.

oooo

1 2 3 4
12. La empresa ayuda en acciones de asistencia o colaboracion social.

oooad

1 2 3 4




Criterio 9: Resultados Claves

Este cuestionario esta orientado a conocer la percepcion que tiene el equipo directivo
sobre los resultados claves planificados y esperados por los miembros de la
organizacion

Los resultados obtenidos proporcionaran informacion valiosa para elaborar planes de
mejora en las dreas correspondientes.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas para ser valoradas de acuerdo con la
propia experiencia y teniendo en cuenta la siguiente escala:

1. En desacuerdo. 2. Poco de acuerdo. 3. De acuerdo. 4. Totalmente de acuerdo.

PREGUNTAS

1.Se ha logrado satisfacer las necesidades y expectativas de todos los grupos de interés,
economico o de otro tipo, en la organizacion.

ogooa
1 2 3 4
2. Se ha alcanzado los objetivos empresariales planificados.
EREgule
1 2 3 4
3. El personal ha asistido con regularidad a su puesto de trabajo.
W e R
1 2 3 4
4. El personal ha cumplido con las tareas y actividades asignadas.
WEER
1 2 3 4
5. Se han controlado las faltas de asistencia del personal y sus retrasos.
i oooo
I 2 3 4
6. La organizacion ha empleado bien los medios economicos disponibles.
O000
1 2 3 4
7. Los esfuerzos en formacion y aprendizaje han mejorado la actuacion del personal de la
empresa.
Ooo0ono
1 2 3 &
8. Se ha elaborado un informe de los resultados finales obtenidos sobre el desempefio de la
organizacion.
¢ oooo

1 2 3 4




9. Se han obtenido resultados satisfactorios a través de la evaluacion realizada por los

clientes. 103 O 3
F 2.8 &
10. El Equipo Directivo ha obtenido un buen rendimiento de los recursos economicos de la
empresa.
o000
1 2 3 4
11. La empresa satisface a sus clientes.
oooao
1 24 3 ¥
12. La empresa satisface a su personal. Ooon
1 2 3 4
13. La empresa satisface a sus proveedores. oooo
1 2 3 4
14. La empresa satisface a sus subcontratados.
o000
1 2 3 4
15. La empresa mantiene relaciones satisfactorias con todos sus grupos de interés.
o000
1 2 3 4
16. Los resultados economicos y financieros obtenidos se corresponden a las metas
propuestas. Ooooo
1 2 3 4

17. Los resultados muestran el incremento de la cuota de mercado de los productos y servicios
comercializados por el grupo de empresas.
HRuEwE

1 2 3 4
18. Los indicadores e indices calculados muestran tendencias positivas en los tiltimos afios.

oooao

L 2 3 4

19. Los volimenes de ventas manejados en los ultimas dos afios se corresponden a los
objetivos y metas establecidas por el grupo de empresas. oooo

L 2 3 4

20. El Equipo Directivo se encuentra satisfecho con los beneficios netos y margenes brutos
obtenidos en los Gltimos dos afios.
ooon

1 2 3 4




21. El Equipo Directivo y la organizacion en general se encuentran satisfechos con los
volumenes de ventas manejados en los dos ultimos periodos de operacion.
gt a3

1 2 3 4
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Anexo 25: Formularios
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CRITERIO 1

istribuidor Lider en Venezuela
P A, T
A BN s BRSNS iR

Liderazgo: Como los lideres del grupo de empresas 7ecfrica desarrollan y facilitan la
consecucion de la mision y la vision, desarrollando los valores necesarios para
alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo ello en la organizacion mediante las
acciones y los comportamientos adecuados, estando implicados personalmente en
asegurar que el sistema de gestion de la organizacion se desarrolla e implanta.

Sucrtiterio la: Desarrollo de la mision, vision y valores por parte de los lideres, que
actuan como modelo de referencia dentro de una cultura de excelencia.

Areas a abordar:
Como los lideres:

*Desarrolla la mision y vision de la
organizacion.

*Revisan y mejoran la efectividad
del liderazgo.

* Se implican activa y
personalmente en las actividades de
mejora.

*Animan, apoyan y emprenden
acciones  de mejora como
consecuencia de las actividades de
aprendizaje.

<Establecen prioridades entre las
actividades de mejora.

*Estimulan y  fomentan la

Puntos Fuertes:

*Se ha redactado la mision y vision de la
Empresa.

+El Director General prevé las necesecidades
futuras en asuntos de liderazgo.

-Entendimiento y compromiso del equipo
directivo de la necesidad de emprender y
priorizar acciones de mejora.

Areas de Mejora:

*Incremento del conocimiento dentro del
equipo directivo de la mision, misidon y
valores de la Empresa.

*Mayor  divulgacion de la  cultura
organizacional por parte del equipo directivo
dentro de la organizacion.

«Promocion por parte del equipo de directivo

colaboracion  dentro de la de la participacion del personal en el

organizacion. desarrollo e implantacion del sistema de
gestion de la calidad.

Evidencias:

*Manual de Aseguramiento de la Calidad, basado en la norma COVENIN-ISO

9002:1.995 N° M-AC-001.

*Valoracion del cuestionario “Liderazgo™.

Enfoque Despliegue
37.5% 25%

Evaluacion y Revision

Puntuacion Global
0% 20%




ribuidor Lider en Venezuela

CRITERIO 1 A A h mmmw—im

Liderazgo: Como los lideres del grupo de empresas Tecfrica desarrollan y facilitan la
consecucion de la mision y la vision, desarrollando los valores necesarios para
alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo ello en la organizacion mediante las
acciones y los comportamientos adecuados, estando implicados personalmente en
asegurar que el sistema de gestion de la organizacion se desarrolla e implanta.

Sucrtiterio 1b: Implicacion personal de los lideres para garantizar el desarrollo,
implantacion y mejora continua del sistema de gestion de la organizacion.

Areas a abordar: Puntos Busttes:

Como los Hieres *El equipo directivo entiende la necesidad e

*Aseguran que se desarrolle e | importancia como ventaja competitiva de
implante un proceso que permita | implantar un sistema de gestion de la calidad.
medir, revisar y mejorar los

*Conocimiento por parte del equipo directivo
resultados claves. por p quip

de areas de mejora en ciertos procesos que se
*Aseguran que se desarrollen e realizan actualmente dentro de la unidad
implanten procesos que permitan | debido a situaciones de emergencia.
estimular, identificar, planificar vy
realizar acciones de mejora en los
enfoques de los agentes facilitadores. Efectuar y dejar constancia de evaluaciones
y control sobre los procesos de la unidad.

Areas de Mejora:

*Aseguran que se desarrolle e
implante un sistema que les permita | *Aumentar la implicacion del personal
gestionar sus procesos. equipo directivo en la medicion y mejora de
resultados claves.

Evidencias:
*Procedimiento para la Revision por la Direccion N° P-AC-006.
*Procedimiento para la Realizacion de Auditorias Internas de la Calidad N° P-AC-003.

*Valoracion del cuestionario “Liderazgo™.

Enfoque Despliegue Evaluacion y Revision Puntuacion Global
25% 37.5% 0% 30%




CRITERIO 1

Liderazgo: Como los lideres del grupo de
consecucion de la mision y la vision,

tribuidor Lider en Venezuela
T o T -
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empresas lecfrica desarrollan y facilitan la
desarrollando los valores necesarios para

alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo ello en la organizacion mediante las
acciones y comportamientos adecuados, estando implicados personalmente en
asegurar que el sistema de gestion de la organizacion se desarrolla e implanta.

Sucrtiterio lc: Implicacion de los lideres
sociedad.

con clientes, aliados y representantes de la

Areas a abordar:
Como los lideres:

+Satisfacen, comprenden y dan
respuesta a las necesidades y
expectativas.

+Establecen y participan en alianzas.

*Establecen y  participan  en
actividades de mejora continua.

*Participan en asociaciones
profesionales.

*Apoyan y participan en actividades
dirigidas a contribuir con la sociedad
local en la que trabajan.

Puntos Fuertes:

*El equipo directivo da importancia a las
relaciones  cliente-proveedor-subcontratista-
empresa.

*Participacion en asociaciones profesionales.

*Estudio constante por parte del equipo
directivo de posibles alianzas con los grupos
de interés en busqueda del beneficio de la
Empresa.

*Identificacion de proveedores y clientes
claves para la organizacion.

Areas de Mejora:

*Conocimiento por parte del todo el personal
de las  relaciones cliente-proveedor-
subcontratista- empresa.

*Notificacion al personal de Administracion y
Finanzas, de alianzas estratégicas o nuevos
proyectos conseguidos por el equipo directivo
y/u otro departamento.

Evidencias:

*Miembros activos de Venacor y Asofrio.

+Alianza Estrategica desarrollada con Comercializadora Makro a nivel nacional.

*Valoracion del cuestionario “Liderazgo”.

Enfoque Despliegue Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

62.5% 75%

16.67% 50%




CRITERIO 1

. buidor Lider en Venezuela
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Liderazgo: Como los lideres del grupo de empresas Tecfrica desarrollan y facilitan la
consecucion de la mision y la vision, desarrollando los valores necesarios para
alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo ello en la organizacion mediante las
acciones y los comportamientos adecuados, estando implicados personalmente en
asegurar que el sistema de gestion de la organizacion se desarrolla e implanta.

Sucrtiterio 1d: Motivacion, apoyo y reconocimiento de las personas de la organizacion

por parte de los lideres.

Areas a abordar:
Como los lideres:

*Comunican personalmente la mision,
vision, valores, politica y estrategia,
planes, objetivos y metas de la
organizacion a las personas que la
integran.

*Ayudan y apoyan a las personas a
hacer realidad sus planes, objetivos y
metas.

*Animan y permiten al personal su
participacion en actividades de
mejora.

*Dar reconocimiento oportuno vy
adecuado a los esfuerzos de
individuos y equipos, de todos los
niveles de la organizacion.

*Escuchan activamente y responden a
las personas que integran la
organizacion.

Puntos Fuertes:

*Entendimiento por parte del equipo
directivo de la importancia de recoger
opiniones e iniciativas de mejoras de
desempeiio y de la calidad generadas en el
personal.

*Disposicion de escuhar vy responder
proactivamente a todas las sugerencias del
personal que labora dentro de la Empresa.

*Areas de Mejora:

*Promover mayor enlace entre las metas
individuales del personal y la estrategia.

*Conocimiento de todo el personal de la
vision, mision, politica, estrategias, planes,
objetivos y metas organizacionales.

*Participacion del equipo directivo en la
divulgacion de la cultura empresarial.

*Desarrollo de vias de comunicacion entre el
personal directivo y los demas niveles de la
organizacion.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Liderazgo”.

Enfoque Despliegue

37.5% 50%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

16.67% 50%
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Politica y Estrategia: Como implanta el grupo de empresas 7ecfrica su mision y vision
mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés, apoyada
por politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

Sucrtiterio 2e: Comunicacion e implantacion de la politica y estrategia.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

*Comunica y transmite la politica y
estrategia.

*Emplea la politica y estrategia como
base para la planificacion de
actividades y el establecimiento de
objetivos y metas para toda la
organizacion.

*Alinea, establece prioridades, acorda
y comunica los planes, objetivos y
metas.

Puntos Fuertes:

‘Evidencias de  emplear estrategias vy
politicas en el establecimiento de objetivos
para la organizacion.

*Entendimiento del equipo directivo sobre la
necesidad de involucrar al personal en
actividades de mejora.

Areas de Mejora:

*Mejorar la cuantificacion de los objetivos y
el establecimiento de metas.

*Comunicacion de la  planificacion,
estrategia, objetivos y metas de la
organizacion al personal.

Establecer el tiempo necesario para lanzar
un movimiento de calidad donde la
participacion sea multinivel.

*El equipo directivo debe establecer
prioridades frente al establecimiento del
sistema de gestion.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Politica y Estrategia”.

*Planes de Negocios Anual. (1.996-1.997-1.998-1.999)

Enfoque Despliegue

12.5% 25%

Evaluacion y Revisiory  Puntuacion Global

8.33% 15%
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Politica v Estrategia: Como implanta el grupo de empresas Tecfrica su mision y vision
mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés, apoyada
por politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

Sucrtiterio 2d: Despliegue de la politica y estrategia mediante un esquema de procesos
claves.

Areas a abordar; Puntos Fuertes:

Como la organizacion: Establecimiento de responsables en los

‘Identifica y define el esquema de procesos claves.

procesos claves necesarios para llevar | <Existencia del organigrama de la Empresa.
a efecto la politica y estrategia de la

i +Iniciativas en el equipo directivo en cuanto
organizacion.

al redisefio y redifinicion de cargos en la
*Define los procesos claves. empresa.

*Revisa la efectividad de procesos | Areas de Mejora:
claves a la hora de llevar a efecto la

obitien v sspaeni *Redefinicion de las responsabilidades de

cada uno de los puestos laborales dentro de
la organizacion.

*Establecimiento de  lineamientos vy
directrices en cuanto al desarrollo de tareas y
funciones, comprometiendo al personal en el
desarrollo de estas.

eIntroducir y desarrollar en el personal la
habilidad de identificar los procesos claves y
los diversos grupos de interés segun el area
laboral, para mayor aprovechamiento de sus
acciones.

Evidencias;
*Manual de Aeguramiento de la Calidad M-AC-001.
*Manual de cargos y Politicas M.RH-003.

*Valuacion del cuestionario “Politica y Estrategia”.

Enfoque Despliegue Evaluacion y Revision Puntuacion Global

62.5% 50% 8.33% 40%
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Politica y Estrategia: COmo implanta el grupo de empresas 7ecfrica su mision y vision
mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés, apoyada
por politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

Sucrtiterio 2¢: Desarrollo, revision y actualizacion de la politica y estrategia.

Areas a abordar: Puntos Fuertes:

Como la organizacion: *El  equipo directivo se involucra
personalmente en la planificacion a nivel

‘Houliibre las  npecesidades 3 corporativo y a nivel de unidad de negocio.

expectativas de todos los grupos de
intereés. *Evidencia de formulacion de objetivos

. . 8 consonos con la estrategia.
Identifica las ventajas competitivas &

actuales y futuras. *Evidencias del desarrollo de indicadores
; : aislados de rendimiento, definidos en el area
*Desarrolla escenarios alternativos y
. i de ventas de la UNCCP.
planes de contingencia para abordar
los riesgos que planteen. Areas de Mejora:

+Alinea la politica y estrategia con la | <Divulgacion de las estrategias de la
politica y estrategia de sus aliados. organizacion a los empleados para lograr asi

. - . su implicacion.
*Revisa la politica y estrategia. P ©

*Desarrollo de estrategias y objetivos en el
area de RRHH.

*Monitoreo de las estrategias.

*Medicion del cumplimiento de objetivos en
el tiempo.

Evidencias
*Planes de Ventas Anuales.
*Manual de Aseguramiento de la Calidad M-AC-001.

*Valoracion del cuestionario “Politica y Estrategia”

Enfoque Despliegue Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

12.5% 25% 0% 15%
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Politica y Estrategia: Como implanta el grupo de empresas Tecfrica su mision y vision
mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés, apoyada
por politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

Sucrtiterio 2b: La informacion procedente de las actividades relacionadas con la
medicion del rendimiento, investigacion, aprendizaje y creatividad son el fundamento

de la politica y estrategia.

Areas a abordar;
Como la organizacion:

*Recoge y comprende el resultado
final de los indicadores internos de
rendimiento.

*Analiza los resultados claves de la
competencia y de las organizaciones
consideradas como las mejores.

*Analiza y emplea las ideas de todos
los grupos de interés.

*Analiza y comprende el impacto de
las nuevas tecnologias.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Politica
y Estrategia”.

*Informe de Auditroria realizada por la
empresa C.ANN.T.V a la organizacion.

Puntos Fuertes:
*Analisis vy
sociopoliticos.

comprension de temas

*Interés por parte del equipo directivo en el
estudio e introduccion de nuevas tecnologias
en las areas de trabajo.

Existe la inicativa por parte de la directiva
de anticiparse a los requerimientos de
algunos de los clientes, investigar sus
necesidades y de cubrir sus exigencias.

Areas de Mejora:

*Dar a conocer la importancia de las
mediciones internas de rendimiento, para el
establecimiento de estrategias y objetivos,
cuantificando de esta forma su eficacia.

*Aumentar la participacion del personal en
actividades de aprendizaje y entrenamiento.

*Desarrollo de la comunicacion interna

multinivel.

*Desarrollar en el personal una actitud
proactiva ante las  necesidades vy
requerimientos de los clientes.

Enfoque Despliegue

25% 12.5%

Evaluacion y Revision |  Puntuacion Global

16.67% 20%
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Politica y Estrategia: Como implanta el grupo de empresas Tecfrica su mision y vision
mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés, apoyada
por politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

Sucrtiterio 2a: Las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de
interés son el fundamento de la politica y estrategia.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

Efectua la recoleccion y analisis de
la informacion para ayudar a definir
el mercado y el segmento del
mercado en el que opera la
organizacion tanto en la actualidad
como en el futuro.

*Comprende y  anticipa las
necesidades y expectativas de los
clientes, empleados, aliados,
accionistas y de la sociedad en
general, seglin convenga.

*Comprende y se anticipa a las
actividades de la competencia.

Puntos Fuertes:

*Se han redactado las politicas de Ila
organizacion.

*Se recibe informacion de una consultora
extranjera, que reune y analiza informacion
del segmento de mercado en el cual opera la
Empresa.

Areas de Mejora:

*Promover el estudio por parte del equipo
directivo, de las necesidades y expectativas
de los clientes y empleados, para lograr un
desarrollo eficaz de las politicas y estrategias
de la organizacion.

Ewvidencias:

*Manual de descripcion de cargos y politicas M-RH-002.

*Venezuela — Market Summary; ZWEIG International.

*Valoracion del cuestionario “Politica y Estrategia”.

Enfoque Despliegue

62.5% 37.5%

Evaluacion y Revision|  Puntuacion Global

41.67% 45%
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Gestion del Personal: Como gestiona, desarrolla y aprovecha el grupo de empresas
Tecfrica el conocimiento y todo el potencial de las personas que la compone, tanto a
nivel individual, de equipos o de la organizacion en su conjunto; y como planifica
estas actividades en apoyo de su politica y estrategia y el eficaz funcionamiento de sus

procesos

Sucrtiterio 3e: Recompensa, reconocimiento y atencion al personal de la organizacion.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

*Alinea los temas de remuneracion,
traslados, despidos y otros asuntos
laborales con la politica y estrategia
de la empresa.

*Da reconocimiento al personal con
el fin de mantener su nivel de
implicacion y  asuncion  de
responsabilidades.

*Establece los diferentes niveles de
beneficios sociales.

Puntos Fuertes:

Existe un nivel equitativo salarial entre los
diversos cargos laborables de la Empresa.

*Proporcion por parte del equipo directivo de
condiciones materiales adecuadas,

*Remuneracion del personal de forma justa y
adecuada.

Areas de Mejora:

*Fomentar la confianza del personal en el
desarrollo de sus actividades.

*Se propone estudiar la factibilidad de
establecer un programa de incentivos
monetarios como via de motivacion para el
logro de metas y objetivos estratégicos.

*Fomentar la valoracion de actitudes de
mejora del trabajador mediante el
reconocimiento de las acciones bien hechas,
en el seno del equipo directivo.

Evidencias

*Valoracion del cuestionario “Gestion de Personal™.

Enfoque Despliegue

12.5% 25%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

16.67% 20%
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Gestion del Personal: Como gestiona, desarrolla y aprovecha el grupo de empresas
Tecfrica el conocimiento y todo el potencial de las personas que la compone, tanto a
nivel individual, como de equipos o de la organizacion en su conjunto; y como
planifica estas actividades en apoyo de su politica y estrategia y el eficaz

funcionamiento de sus procesos

Sucrtiterio 3d: Existencia de un dialogo entre el personal y la organizacion.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

«Identifica las necesidades de

comunicacion.

*Desarrolla politicas, estrategias y
planes de comunicacion basados en
las necesidades de comunicacion.

*Comparte las mejores practicas y el
conocimiento.

Puntos Fuertes:

*Disposicion del equipo directivo de
escuchar acciones de mejora propuestas por
el personal.

*El personal ha estudiado la posibilidad de
reestructurar los canales de comunicacion
interdepartamental para el mejor desempefio
de sus actividades.

Areas de Mejora:

*Aumentar la efectividad de la comunicacion
multinivel, mediante el analisis de los
procesos claves, para establecer puntos de
cruce entre limites organizativos, personal
involucrado y necesidad de informaciéon de
cada uno de estos. De forma tal de implantar
equipos de funciones cruzadas.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Gestion del Personal™.

Enfoque Despliegue

50% 37.5%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

8.33% 50%
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Gestion del Personal: Como gestiona, desarrolla y aprovecha el grupo de empresas
Tecfrica el conocimiento y todo el potencial de las personas que la compone, tanto a
nivel individual, de equipos o de la organizacion en su conjunto; y como planifica
estas actividades en apoyo de su politica y estrategia y el eficaz funcionamiento de sus
procesos

Sucrtiterio 3c: Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y las

capacidades claves del personal de la organizacion.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

*Identifica, clasifica y adecua el
conocimiento y las competencias
claves del personal a las necesidades
del grupo de empresas.

*Desarrolla y utiliza planes de
formacion y  desarrollo  que
contribuyan a garantizar que el
personal de la organizacion se ajusta
a las capacidades actuales y futuras
de la organizacion.

*Evalua el rendimiento del personal y
ayuda a mejorarlo.

*Fomenta oportunidades de
aprendizaje a nivel individual, de
equipo y de toda la organizacion en
su conjunto.

Puntos Fuertes:

*El equipo directivo entiende la necesidad de
otorgar mayor autonomia, junto con mayores
responsabilidades como accion de mejora en
ciertos procesos.

+Se ha inciado la revision de los cargos para
su redifinicion: asignacion correcta de
responsabilidades, autoridad y puntos de
control.

Areas de Mejora:

*Desarrollar un estilo administrativo de
RRHH, que otorge al personal, mayores
responsabilidades junto con orientacion y
entrenamiento, como medio de motivacion
para el cumplimiento de las mismas.

* Fomentar la evaluacion de rendimiento del
personal, la cual debe estar basada no solo en
el logro de resultados numeéricos, sino
también en la proactividad del trabajador en
el cumplimiento de sus tareas.

Evidencias:

*Manual de descripcion de cargos y politicas M-RH-002.

*Valoracion del cuestionario “Gestion del Personal™.

Enfoque Despliegue

25% 12.5%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

8.33% 20%
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Gestion del Personal: Como gestiona, desarrolla y aprovecha el grupo de empresas
Tecfrica el conocimiento y todo el potencial de las personas que la compone, tanto a
nivel individual, de equipos o de la organizacion en su conjunto; y como planifica
estas actividades en apoyo de su politica y estrategia y el eficaz funcionamiento de sus

Procesos.

Sucrtiterio 3b: Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y las
capacidades claves del personal de la organizacion.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

+Identifica, clasifica y adecua el
conocimiento y las competencias
claves del personal a las necesidades
del grupo de empresas.

*Desarrolla y utiliza planes de
formacion y  desarrollo  que
contribuyan a garantizar que el
personal de la organizacion se ajusta
a las capacidades actuales y futuras
de la organizacion.

*Evalua el rendimiento del personal y
ayuda a mejorarlo.

*Fomenta oportunidades de
aprendizaje a nivel individual, de
equipo y de toda la organizacion en
su conjunto.

Puntos Fuertes:

*El equipo directivo esta consciente de la
necesidad de identificar areas de mejora en la
gestion del personal y del desarrollo de
competencias y habilidades claves, para el
logro de objetivos estratégicos.

*Planificacion de cursos de adiestramiento a
los empleados del area de administracion.

Areas de Mejora:

*Internalizacion de la vision, mision,
politicas y objetivos de la organizacion en el
personal, para lograr su involucramiento y
compromiso.

*Desarrollo de un vigoroso programa de
capacitacion y desarrollo del personal que
incluya sesiones periodicas de cultura de la
calidad y analisis del rendimiento por medio
de indicadores, promoviendo el cambio en
actitudes y comportamientos, con el fin de
enlazar metas individuales con la estrategia
organizacional.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Gestion del Personal”.

Enfoque Despliegue

12.5% 12.5%

Evaluacion y Revision|  Puntuacion Global

0% 10%
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Gestion del Personal: Como gestiona, desarrolla y aprovecha el grupo de empresas
Tecfrica el conocimiento y todo el potencial de las personas que la compone, tanto a
nivel individual, de equipos o de la organizacion en su conjunto; y como planifica
estas actividades en apoyo de su politica y estrategia y el eficaz funcionamiento de sus

procesos

Sucrtiterio 3a: Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

*Desarrolla las politicas, estrategias
y planes de recursos humanos.

*Implica al personal de Ila
organizacion en el desarrollo de las
politicas, estrategias y planes de
recursos humanos.

*Gestiona la seleccion de nuevas
personas y su desarrollo profesional.

+Utiliza las encuestas de personal y
cualquier otra informacion
procedente de los empleados para
mejorar las politicas, estrategias y
planes de recursos humanos.

«Utiliza metodologias innovadoras
para mejorar la forma de trabajar.

Puntos Fuertes:

*Inicios por parte del equipo directivo de
revisar y  actualizar  procedimientos,
estableciendo lineamientos y directrices a
seguir para un efectivo cumplimiento de
funciones.

*Blsqueda de nuevas personas de acuerdo a
los cargos planificados para agilizacion de
procesos.

Implantacion de un programa de pasantias
como accion de mejora en ciertas areas de la
empresa.

Areas de Mejora:

*Redefinicion de funciones en el area de
RRHH.

*Alineacion de los objetivos y metas de la
Empresa con las necesidades de aprendizaje
del personal.

*Desarrollo de un plan de sustituciones
temporales, planificando periodos
vacacionales e implantando la induccion del
sustituto por el sustituido.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Gestion del Personal™.

Enfoque Despliegue

37.5% 37.5%

Evaluacion y Revision Puntuacion Global

8.33% 25%
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Colaboradores y Recursos: Como planifica y gestiona el grupo de empresas Tecfrica
sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del
eficaz funcionamiento de sus procesos.

Sucertiterio 4a: Gestion de alianzas externas.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

Identifica a sus aliados y demas
grupos de interés claves y las
oportunidades de establecer alianzas
estratégicas en linea con la politica y
estrategia.

*Estructura las relaciones con sus
colaboradores para crear valor vy
maximizarlo.

Establece alianzas que afiaden valor
a la cadena.

*Apoya el desarrollo mutuo.

Puntos Fuertes:

*Los provedores de equipos de refrigeracion
y aire acondicionado cuentan con
certificaciones de la calidad.

*Evidencias de iniciativas de evaluar a

proveedores.

*Existencia de listas de proveedores y
subcontratados donde se identifica: persona
contacto, localidad, teléfono y direccion.

Areas de Mejora:

*Actualizacion de las listas de proveedores y
subcontratados.

*Desarrollo de sistemas de evaluacion a
subcontratados.

*Establecer con los subcontratados contratos
donde se especifique: duracion, costos,
calidad de servicio y requerimientos de
entrega.

Evidencias:

*Procedimento para la evaluacion de proveedores N° P- DV-002.

*Registro de evaluacion de proveedores N° R-DV-003.

+Valoracion del cuestionario “Colaboradores y Recursos”.

Enfoque Despliegue

75% 50%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

0% 40%
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Colaboradores y Recursos: Coémo planifica y gestiona el grupo de empresas 7ecfrica
sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del

eficaz funcionamiento de sus procesos.

Suertiterio 4b: Gestion de recursos economicos y financieros.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

Gestiona los recursos economicos y
financieros para apoyar la politica y
estrategia.

«Evalia las inversiones en activos
tangibles e intangibles.

*Emplea mecanismos y parametros
economicos y financieros para
garantizar una estructura de recursos
eficaz y eficiente.

*Gestiona los riesgos de los recursos
economicos y financieros.

Puntos Fuertes:

-La organizacion gestiona la inversion de
recursos en activos fijos tangibles e
intangibles apoyando su politica y estrategia
en miras al logro de objetivos estrategicos.

Areas de Mejora:

Incrementar la participacion de propuestas y
necesidades del personal en la elaboracion
del presupuesto.

«Mayor discriminacion de parametros
economicos y financieros, para controlar de
forma grafica la eficaz utilizacion de los
recursos.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Colaboradores y Recursos™.

*Plan de Negocios Anual.

Enfoque Despliegue

62.5% 0%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

0% 20%
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Colaboradores y Recursos: Como planifica y gestiona el grupo de empresas 7ecfrica
sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del
eficaz funcionamiento de sus procesos.

Sucrtiterio 4c: Gestion de los edificios, equipos y materiales.

Areas a abordar: Puntos Fuertes:
Como la organizacion: *El personal cuenta con recursos materiales
e ' necesarios para llevar a cabo las tareas y
«Utiliza los activos en apoyo de la o .
- a actividades asignadas.
politica y estrategia.
; S 3 *Mejoras en la planificacion y manejo de
*Gestiona el mantenimiento y uso de | . :
; : inventario.
los activos para mejorar el
rendimiento total de su ciclo de vida. *Aumento de la subcontratacion en beneficio
- ! : de la empresa como via para reducir gastos
*Optimiza los inventarios. :
operacionales.
*Optimiza el consumo de los .
pn Areas de Mejora:
suministros.
*Actualizacion del inventario de recursos
materiales de la organizacion.
*Desarrollar un plan de reduccion de
desperdicio en el area de administracion y
finanzas para la disminucion de gastos
administrativos.
Evidencias:

Valoracion del cuestionario “Colaboradores y Recursos™.
*Indicador de Resultados del criterio 9. Tasa de Rentabilidad del Activo.

*Documentacion contable de la Empresa.

Enfoque Despliegue Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

37.5% 0% 0% 10%
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Colaboradores y Recursos: Como planifica y gestiona el grupo de empresas Tecfrica
sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del

eficaz funcionamiento de sus procesos.

Sucrtiterio 4d: Gestion de la tecnologia.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

*Identifica y evaliia las tecnologias
alternativas y emergentes, su impacto
en el negocio, a la luz de la politica y
estrategia.

*Explota la tecnologia existente.

*Aprovecha la tecnologia para apoyar
la mejora.

+Sustituye viejas tecnologias.

Puntos Fuertes:

*El equipo directivo siempre esta en
busqueda de innovaciones vy adelantos
tecnologicos, que puedan establecer ventajas
competitivas para la organizacion.

*Surtido, promocion e introduccion de
nuevos productos aumentando las ventas y el
nivel de satisfaccion del cliente, asegurando
su fidelidad al producto y servicio.

Areas de Mejora:

*Estudiar la posibilidad de implantar nuevos
sistemas de automatizacion de procesos en
las areas de almacén e inventarios y ventas.

*Explotar los Dbeneficios del correo
electronico como canal de comunicacion
entre las diversas areas de la empresa.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Colaboradores y Recursos™.

Enfoque Despliegue

75% 0%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

0% 25%
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Procesos: Como disefia, gestiona y mejora el grupo de empresas 7Tecfrica sus
procesos para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando
cada vez mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interés.

Sucrtiterio 5a: Disefio y gestion sistematica de los procesos.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

*Disefia los procesos para llevar a
efecto la politica y estrategia.

*Aplica a la gestion de los procesos
sistemas estandarizados.

«Implanta sistemas de medicion de
los procesos y establece objetivos de
rendimiento.

Puntos Fuertes:

*El equipo directivo considera que es un
proceso clave la evaluacion del grado de
satisfaccion de sus clientes

*El equipo directivo ha designado los
responsables de los procesos y actividades.

*El personal identifica cuales son las
actividades primarias que se llevan cabo
dentro de la organizacion.

Areas de Mejora:

*Divulgacion al personal de cuales son los
procesos claves de la organizacion y el
porque de estos.

sImplantar un plan de auditorias para
verificar el grado de cumplimiento y eficacia
de los procesos, siendo necesario
previamente documentar y estandarizar los
mismos.

Evidencias:

«Valoracion del cuestionario “Procesos”.

Enfoque Despliegue

37.5% 25%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

8.3% 20%
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Procesos: Como disefia, gestiona y mejora el grupo de empresas Tecfrica sus
procesos para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando
cada vez mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interés.

Sucrtiterio 5b: Introduccion de las mejoras necesarias mediante la innovacion, a fin de
satisfacer plenamente a los clientes y otros grupos de interés, generando cada vez

mayor valor.

Areas a abordar;
Como la organizacion:

+Identifica y establece prioridades
para las oportunidades de mejora.

«Utiliza los resultados de los
indicadores, asi como la informacion
procedente de las actividades de
aprendizaje, para establecer
prioridades y objetivos de mejora.

*Establece pruebas pilotos y controla
la implantacion de procesos nuevos o
alterados.

*Aseguran que los cambios de los

Puntos Fuertes:

+El equipo directivo comunica al personal los
cambios introducidos al diseiio de los
procesos.

+Inicios por parte del equipo directivo en
analizar y estudiar el disefio de sus procesos
para localizar puntos débiles y proponer su
mejora continua.

Areas de Mejora

*Desarrollo de indicadores en todos los
procesos que permitan visualizar en forma
grafica la evolucion de los mismos.

«Promover reuniones donde el personal

procesos alcanzan los resultados | exponga iniciativas y propuestas de

previstos. estandarizacion de los procesos en miras a un
mayor desempefio y mejoramiento de sus
condiciones de trabajo.

Evidencias:

Informe de Auditroria realizada por la empresa C.A.N.T.V a la organizacion.

«Valoracion del cuestionario “Procesos’™.

Enfoque Despliegue

12.5% 0%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

0% 5%
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Procesos: Como disefia, gestiona y mejora el grupo de empresas Tecfrica sus
procesos para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando
cada vez mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interes.

Sucrtiterio Sc¢: Disefio y desarrollo se los productos y servicios basandose en las

necesidades y expectativas de los clientes.

Areas a abordar:
Como la organizacion:

+Utilizan investigaciones de mercado,
encuestas de clientes y otros tipos de
informacion para determinar las
necesidades y expectativas actuales y
futuras de los clientes en cuanto a
productos y servicios, y su
percepcion de los productos vy
servicios existentes.

*Disefia y desarrolla nuevos servicios
que satisfagan las necesidades vy
expectativas de los clientes.

Puntos Fuertes:

*La organizacion establece con sus
proveedores relaciones gana-gana que se
basan en la confianza y en la busqueda
conjunta de productos y servicios acorde con
las expectativas y necesidades del cliente.

*Esfuerzo del equipo directivo por identificar
mejoras en el servicio suministrado a los
clientes.

Areas de Mejora:

*Fomentar la innovacion y creatividad en el
desarrollo del concepto, servicio al cliente,
en todo los niveles organizativos.

*Incremento del uso de encuestas de
satisfaccion a todos los grupos de interés,
para determinar de acuerdo a sus
expectativas y  requerimientos,  que
representa el concepto de calidad de servicio
para estos.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Procesos”.

Enfoque Despliegue

62.5% 25%

Evaluacion y Revision |  Puntuacion Global

8.33% 30%
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Procesos: Como disefia, gestiona y mejora el grupo de empresas Tecfrica sus
procesos para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando
cada vez mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interés.

Suecrtiterio 5d: Produccion, distribucion y servicio de atencion, de los productos y
servicios.

Areas a abordar: Puntos Fuertes:

Como la organizacion: +Interés por parte del equipo directivo y de
toda la organizacion en prestar un servicio

*Pri e i A s ;
oduce y adquiere productos y eficiente de atencion al cliente.

servicios en linea con los disefios y
desarrollos. Areas de Mejora:

«Comunica, pone en el mercado vy | <De acuerdo a la valoracion de la encuesta
vende productos y servicios a los | “Resultados de los clientes”, se debera
clientes actuales y potenciales. analizar e investigar mas a fondo, las no-
conformidades expuestas por los clientes
acerca del sistema de distribucion y atencion,
para iniciar las mejoras pertinentes.

Distribuye los productos y servicios
a los clientes.

*Presta servicio de atencion a los
productos y servicios distribuidos,
cuando resulte apropiado.

Evidencias:
«Valoracion del cuestionario “Procesos”.
*Valoracion del cuestionario “Resultados de los clientes™.

«Informe de Auditroria realizada por la empresa C.AN.T.V a la organizacion.

Enfoque Despliegue Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

75% 50% 25% 40%
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Procesos: Como disefia, gestiona y mejora el grupo de empresas Zecfrica sus
procesos para apoyar su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando
cada vez mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interes.

Sucrtiterio 5e: Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

Areas a abordar;
Como la organizacion:

*Gestiona la informacion procedente
de los contactos habituales, incluidas
las quejas y reclamaciones.

*Implica de manera proactiva con los
clientes para debatir y abordar sus
necesidades, expectativas y
preocupaciones.

«Determina el nivel de satisfaccion de
los productos y servicios.

*Emplea las encuestas periodicas y
los contactos  habituales para
determinar e incrementar los niveles
de satisfaccion de los clientes en su
relacion con la organizacion.

Puntos Fuertes:

*Evidencias de seguimientos a la ventas vy al
servicio de atencion al cliente por parte del
area de ventas de la Unidad.

*La organizacion esta consciente de la
importancia de encuestas de satisfaccion,
como medio para obtener medidas de accion
que mejoren la efectividad de los procesos.

Areas de Mejora:

*Desarrollo de un programa de capacitacion
del personal, en el cual se ensefen
herramientas de la calidad para elaborar
encuestas, recolectar y analizar datos.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Procesos”.

Enfoque Despliegue

50% 50%

Evaluacion y Revision | Puntuacion Global

33.3% 45%
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Resultados en los Clientes: Qué logros esta alcanzando el grupo de empresas 7ecfrica

en relacion con sus clientes externos..

Sucrtiterio 6a: Medidas de percepcion.

Areas a abordar:

Estas medidas se refieren a la
percepcion que tienen los clientes de
la organizacion. Hacen referencia a:

*La imagen general.
*Productos y servicios.
*Ventas y servicio postventa.
*Fidelidad.

Puntos Fuertes:

*Facil comunicacion entre el personal y los
clientes.

*Los clientes conocen las personas contacto
dentro de la organizacion, para promover asi
la atencion oportuna del cliente ante
cualquier tipo de solicitud.

«Iniciativas por parte del equipo directivo, en
desarrollar estudios acerca de la percepcion
del cliente sobre el servicio que se presta.

Areas de Mejora:

*Desarrollo de una ventaja diferencial frente
a otras empresas del mercado a través del
concepto de servicio al cliente.

*Promover la proactividad en los miembros
del personal ante las quejas y reclamos de los
clientes.

sIncrementar el uso de encuestas a los
clientes, para detectar sus requerimientos y
las no-conformidades del servicio.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Resultados en los Clientes”

Resultado

58.33%

Ambito de Aplicacion

Puntuacion Global

715% 70%
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Resultados en los Clientes: Qué logros esta alcanzando el grupo de empresas 7ecfrica

en relacion con sus clientes externos..

Sucrtiterio 6b: Indicadores de rendimiento.

Areas a abordar:

Son medidas internas que utiliza la
organizacion para supervisar,
entender, predecir y mejorar su
rendimiento, asi como anticipar la
percepcion de sus clientes externos.
Hacen referencia a:

La imagen externa.
*Productos y servicios.
*Ventas y servicio postventa.

*Fidelidad.

Puntos Fuertes:

*Incremento en el porcentaje de clientes
recurrentes de la Unidad.

*El crecimiento de la empresa se debe al
incremento de la participacion de la base de
clientes.

*El equipo directivo se ha preocupado en
mejorar la imagen y prestigio de la Empresa,
lo que ha incrementado el nimero de clientes
por recomendaciones.

Areas de Mejora:

* Estudio de los requerimientos de los
clientes mediante la generacion de reportes
estadisticos de ventas por marca y modelo de
equipo, lo cual ayudara a la planificacion del
inventario.

«Implantar el sistema de llamada a la base de
clientes, cuando este este no halla requerido
mas de los serviviocs de la organizacion,
para determinar si fue absorvido por otra
empresa y analizar las ventajas de mercado
de la competencia.

Ewvidencias:

*Indicadores de Resultados Criterio 6 “Resultados en Clientes”.

Resultado

50%

Ambito de Aplicacion

50%

Puntuacion Global

50%
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Resultados en el Personal: Qué logros esta alcanzando el grupo de empresas Tecfrica
en relacion con las personas que la integran.

Sucrtiterio 7a: Medidas de percepcion.

Areas a abordar:

Estas medidas se refieren a la
percepcion de la organizacion por
parte de las personas que la integran.
Hacen referencia a:

«Motivacion.

»Satisfaccion.

Puntos Fuertes:

*Existe un adecuado ambiente y clima
organizacional.

*La Organizacion ofrece y otorga seguridad
en el puesto de trabajo.

+El personal esta de acuerdo con el salario y
beneficios que obtiene tras el desempefio de
sus tareas.

*El personal se siente motivado en la
realizacion de proyectos innovadores cuando
el equipo directivo informa del desarrollo de
estos.

Areas de Mejora:

*Divulgacion de la mision, vision y valores
de la Empresa.

*Aumento de la comunicacion entre la
organizacion y el personal, indicando al
trabajador acerca de sus responsabilidades y
de los objetivos que la empresa espera que
cumpla.

Evidencias:

»Valoracion del cuestionario “Resultados en el Personal™.

Resultado Ambito de Aplicacion Puntuacion Global

41.67%

75% 60%
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Resultados en el Personal: Qué logros esta alcanzando el grupo de empresas Zecfrica
en relacion con las personas que la integran.

Sucrtiterio 7b: Indicadores de rendimiento

Areas a abordar:

Son medidas internas que utiliza la
organizacion para  supervisar,
entender, predecir y mejorar el
rendimiento de las personas que la
integran, asi como anticipar sus
percepciones. Hacen referencia a:

*Logros.
*Motivacion e implicacion.
*Satisfaccion.

*Servicios que la organizacion
proporciona a las personas que la
integran.

Puntos Fuertes:

+ Concientizacion en todos los mienbros y
niveles de la organizacion, de la importancia
de la capacitacion y desarrollo del personal
para un mejor desempeiio.

*Evidencias de la efectividad de los planes de
desarrollo de habilidades y capacidades
claves.

+El personal se comienza a involucrar en los
planes de sugerencias.

Areas de Mejora:

=Alineacion de objetivos individuales a los
objetivos de la organizacion.

*Desarrollo de mediciones de la motivacion e
implicacion del personal en el desarrollo de
sus funciones.

Evidencias:

« Indicadores de resultados del criterio 7, “Resultados en el Personal”.

Resultado
58.33%

Ambito de Aplicacion
75%

Puntuacion Global

65%
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Resultados en la Sociedad: Qué logros esta alcanzando el grupo de empresas Tecfrica

en la sociedad a nivel local.

Sucrtiterio 8a: Medidas de percepcion

Areas a abordar:

Estas medidas se refieren a la
percepcion de la organizacion por
parte de la sociedad. Hacen
referencia a:

*Sus actividades como miembro
responsable de la sociedad.

*Implicacion de la comunidades
donde opera.

+Actividades encaminadas a reducir y
evitar las molestias y dafios
provocados por sus actividades.

*Informacion sobre sus actividades
para contribuir a la preservacion y al
mantenimiento de los recursos.

Puntos Fuertes:;

*Las operaciones del grupo de empresas
Tecfrica no tienen fuerte incidencia sobre el
medioambiente.

«Sus procesos no generan gran volumen
desperdicio materiales, ni producen gran
consumo de electricidad o agua.

*Mantienen una actitud ética con todos los
miembros y autoridades de la comunidad.

Areas de Mejora:

«Implicacion con la comunidad con la cual
opera.

Evidencias

= Valoracion del cuestionario “Resultados en la Sociedad™.

Resultado Ambito de Aplicacion Puntuacion Global

50 %

75% 60%
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Resultados en la Sociedad: Qué logros esta alcanzando el grupo de empresas Tecfrica

en la sociedad a nivel local.

Sucrtiterio 8b: Indicadores de rendimiento.

Areas a abordar:

Son medidas internas que utiliza la
organizacion para supervisar,
entender, predecir y mejorar su
rendimiento. Hacen referencia a:

*Tratamiento de los cambios en los
niveles de empleo.

*Relaciones con las autoridades
relevantes de la comunidad local.

Puntos Fuertes:

*El numero de alianzas externas ha
aumentado, con el incremento del nimero de
subcontratados y de proveedores.

Areas de Mejora:
»Actualizacion de las listas de proveedores.

» Aumentar las  evaluaciones a los
proveedores, con el objeto de reducir
progresivamente su numero, de acuerdo al
tipo de insumo o servicio prestado,
estableciendo una relacion a largo plazo de
mutua conveniencia y lealtad.

Evidencias:

*Procedimento para la evaluacion de proveedores N° P- DV-002

*Registro de evaluacion de proveedores N° R-DV-003.

Resultado

58.33%

Ambito de Aplicacion
25%

Puntuacion Global

40%
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Resultados Claves: Qué logros esta alcanzando el grupo de empresas Tecfrica en |

relacion al rendimiento planificado.

Sucrtiterio 9a: Resultados clave del rendimiento de la organizacion.

Areas a abordar:

Estas medidas son los resultados
claves planificados por la
organizacion. Hacen referencia a:

+Resultados
financieros.

economicos y

*Resultados no economicos.

Puntos Fuertes:

*Se han logrado la mayoria de los objetivos
empresariales planificados.

*La empresa mantiene relaciones
satisfactorias con sus grupos de interes..

*Los resultados economicos y financieros
son producto de la planificacion de objetivos
estratégicos y metas.

*El equipo directivo se encuentra satisfecho
con los beneficios netos y volumenes de
ventas obtenidos anteriormente.

Areas de Mejora:

*Incrementar el control de inasistencias del
personal, para reducir el impacto de estas

sobre la consecucion de los objetivos
estratégicos.
*Elaboracion de informes sobre los

resultados finales de desempefio de la
organizacion, y establecer el porcentaje de
evolucion de los objetivos propuestos.

Evidencias:

*Valoracion del cuestionario “Resultados Claves™.

Resultado
66.67%

Ambito de Aplicacion

50%

Puntuacion Global

60%
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Resultados en la Sociedad: Qué logros esta alcanzando el grupo de empresas Tecfrica

en la sociedad a nivel local.

Sucrtiterio 9b: Indicadores clave del rendimiento de la organizacion.

Areas a abordar:

Son las medidas operativas que

utiliza la  organizacion  para
supervisar, entender, predecir vy
mejorar los probables resultados

clasves del rendimiento de la misma.
Los indicadores claves de
rendimiento hacen referencia a:

*Procesos.

*Recursos externos.

*Economia y finanzas.
«Edificios, equipos y materiales.
*Tecnologia.

*Informacion y conocimiento.

Puntos Fuertes:

*La organizacion ha aumentado su
participacion de mercado en un 1,33% de
1.998 a 1.999,

*Se ha logrado el objetivo de incrementar el
beneficio neto de la organizacion, a pesar de
la reduccion del ingreso por venta.

*Incremento en el margen de utilidad por
ventas en un 04% y de la tasa de
rentabilidad del activo en un 2,31% de 1.998
a1.999,

*Aumento de la eficiencia con que la
empresa utiliza sus activos para generar
ganancia.

Areas de Mejora:

+Establecer objetivos estratégicos por area o
unidad funcional alineados a los objetivos
corporativos.

*Establecer mediciones de desempeiio del
personal por area o unidad funcional para
determinar puntos débiles y acciones de
mejora localizadas.

Evidencias:

«Indicadores de Resultados criterio @ “Resultados Claves”.

Resultado
58.33%

Ambito de Aplicacion

50%

Puntuacion Global

55%
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VENEZUELA - MARKET SUMMARY

Venezuela - Packaged A/C Market Value and Volume - 1.998

TYPE VALUE VOLUME VOLUME Average
US $ MM Units Tonnes Selling Price
Windows/Wall 38.1 100.000 121.400 381
Mobile 0.4 500 400 800
Minisplits 21.1 25.000 39500 844
Sub-Total 59.6 125.500 161.300 475
US Ducted 15.8 9.500 39.000 1.663
Roof Tops 7.6 2.200 19.500 3.445
Indoor Pack. 0.6 200 2.000 3.000
Close Control 1.5 300 1.500 5.000
Sub-Total 25.5 12.200 62.000 2.090
TOTAL 85.1 137.700 223.300 618

Source: ZWEIG Interantional
Note: US §1: 535 Bolivares

Venezuela - Packaged A/C Market Value and Volume - 1.999

TYPE VALUE VOLUME VOLUME Average
US $ MM Units Tonnes Selling Price
Windows/Wall 3826.5 70.000 85.000 379
Mobile 0.4 500 400 800
Minisplits 16.1 20.000 39500 805
Sub-Total 43 90.500 124.900 475
US Ducted 133 8.000 33.000 1.688
Roof Tops 6.5 1.900 17.000 3.421
Indoor Pack. 0.5 170 1.700 2.941
Close Control 1.5 300 1.500 5.000
Sub-Total 22 10.370 53.200 2.121
TOTAL 65.0 100.870 178.100 644

Source: ZWEIG Interantional
Note: US §1: 610 Bolivares




Venezuela - Central Plant A/C Market Value and Volume - 1.998

PRODUCTS VALUE (US $§ MM) UNITS TONNES
Chillers (a) 9.9 284 30.300
Air Handling Units 4.0 1.750 24.300
Fan Coils 1.4 4.000 6.000
VAV/Other 1.2 1000 4.000
TOTAL 16.8 . 2

(a) Includes 100 units manufactured locally by Venezuelan companies

Source: ZWEIG Interantional
Note: US 31: 535 Bolivares

Venezuela-Packaged A/C Market Value and Volume - 1.999

PRODUCTS VALUE (US § MM) UNITS TONNES
Chillers (a) 6.9 200 21.000
Air Handling Units 28 1.200 17.000
Fan Coils 1.0 2.800 4.000
VAV/Other 0.4 300 1.200
TOTAL 11.1 = =

(a) Includes 7 0 units manufactured locally by Venezuelan companies

Source: ZWEIG Interantional
Note: US $1: 610 Bolivares




APLICACION DEL METODO DE PORCIENTOS INTEGRALES AL ESTADO DE

RESULTADOS EN FORMA HORIZONTAL

1.997 | 1.998 | Incremento (%) Disminucion (%)
(%) | (%) | Positivo | Negativo | Positivo | Negativo
VENTAS
Costo de Ventas 85,92 192,65 6,73
Utilidad Bruta en Ventas | 14,07 | 7,35 6.72
Egresos
Gastos administrativos 11,32 | 6,68 4,64
Otros Egresos 2,60 | 1,65 0,96
Resultado antes LS.L.R 1,46 | 0,39 1,07
1.998 | 1.999 | Incremento (%) Disminucion (%)
(%) | (%) | Positivo | Negativo | Positivo | Negativo
VENTAS
Costo de Ventas 92.65 | 86,55 6,09
Utilidad Bruta en Ventas 7,35 | 13,44 6,09 6.72
Egresos
Gastos administrativos 6,68 |12.47 5,79
Otros Egresos 1,65 | 0,55 1,10
Resultado antes L.S.L.R 0,39 | 0,79 0,4
Impuesto activos 0,13 | 0,20 0,07
empresariales
LS.R.L 0,26 | 0,58 0,24
Reserva Legal (5%) 0,013 | 0,029 0,016
Resultado 0,24 | 0,55 0,31




APLICACION DEL METODO DE PORCIENTOS INTEGRALES AL BALANCE
GENERAL EN FORMA HORIZONTAL

1.997 [ 1.998 | Incremento (%) Disminucion (%)
(%) | (%) | Positivo | Negativo | Positivo | Negativo
Activos
Activo Circulante 94,08 | 88,94 5,4
Activo a Largo Plazo 0,026 | 0,15 0,125
Activo Fijo 448 [(1297| 8,49
Otros Activos 1.38 0,018 1,36
Pasivo
Pasivo Circulante 68,62 | 72,82 42
Pasivo Largo Plazo 12,39 | 0,19 12.2
Total Pasivo 81,01 | 73,01 8
Patrimonio
Capital Social 6,20 | 6,20
Actualizacion del Capital 1,587 | 16,78 | 15,19
R.E.I Acumulado 13,54 | 233 11,18
Reserva Legal 0,35 {0,106 0,24
Utilidades Retenidas 2.56 2,56
Total Patrimonio 18,99 (26,97 | 7,98




1.998 | 1.999 Incremento (%) Disminucion (%)
(%) (%) | Positivo | Negativo | Positivo | Negativo
Activos
Activo Circulante 88,94 | 86,76 2,28
Activo a Largo Plazo 0,18 | 0,25 0,07
Activo Fijo 12.97 | 12.97
Otros Activos 0,018 10,0178 0,0002
Pasivo
Pasivo Circulante 12,82 | 7285
Pasivo Largo Plazo 0,19 1,85 0,66
Total Pasivo 73,01 | 74,7 2,54
Patrimonio
Capital Social 6,20
Actualizacion del Capital | 16,78 | 22.44 5,66
R.E.I Acumulado 233 9,43 6,90
Reserva Legal 0,106 | 0,27 0,164
Utilidades Retenidas 2,56 5.80 3,24
Total Patrimonio 26,97 | 25,29 1,68




ANEXO N°

. PORCENTAJE QUE REPRESENTAN LAS VENTAS DE
CONTADO Y A CREDITO DE LAS VENTAS TOTALES .

Grafica N°

Ol semestre 1.999
B semestre 1.999
Bl semestre 1.998

4,13%
Carrier Carrier Peake Peake Electra Electra
Crédito Contado Crédito Contado Crédito Contado
Tabla N
SEMESTRE Crédito % Contado % | Crédito % | Contado % | Crédito % | Contado %

I11.998 4903 43,49 28,07 3,03 3,46 1,28
| 1.999 47 45 11,34 19,74 12,44 4 87 413
11 1.999 35,39 20,83 18,83 16,24 2,89 58




G COORDINACION DE CALIDAD

DESEMPENO DEL PROVEEDOR
Plaza Venezuela-Tome Capriles

Piso 13, Ala Este

Tlef. 500-7300,1554

Fax. 500-2066

Caracas-Venezuela

Caracas, 07 de Julio de 1998

Sefior:

Demetrio Viejo

Director de Operaciones
Tecfrica Refrigeracién, C.A.
Presente.-

Estimado Sr. Viejo:

Antes de todo queremos agradecer la receptividad y la ética profesional mostrada
durante la Auditoria de Diagnoéstico realizada en su empresa el dia 07/07/98.

Dada la exigencia e importancia a nivel mundial de la Norma de la serie ISO 9000,
la Gerencia de Estandarizacion, a través de la Coordinacién de Calidad y
Desempefio del Proveedor, tiene como politica fundamental que todos sus
proveedores implementen un modelo de aseguramiento de calidad tomando como
referencia lo establecido en los estandares 1SO 9001 & ISO 9002. Por lo que,
como proveedor de CANTV se requerird que se cumpla con éste requerimiento.

La ISO 9000 esta fundamentada en tres aspectos basicos:

1.- Todo lo relacionado con el Sistema de Calidad debe estar DOCUMENTADO.

2.- Todo lo documentado debe estar IMPLANTADO.

3- Todo lo implantado debe ser MANTENIDO en el tiempo a través de
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD.

S



CANTV

COORDINACION DE CALIDAD GCST-013

Y DESEMPENO DEL PROVEEDOR

GGR/GPR/GE INFORME N° 98200
Fecha: 7/07/98 Fecha Auditoria: 7/07/98

Asunto: Informe Auditoria de Diagnéstico del Sistema de Calidad de la empresa.

TIPO DE AUDITORIA: Diagnéstico

Empresa: Tecfrica Refrigeracién, C.A. Coordinador ISO:

Documento de Referencia: ISO 9001. ANO 1994

Objetivo: Realizar el diagnéstico del sistema de calidad de la empresa para

determinar su proximidad al estandard Internacional ISO 9000

Areas Auditadas : Gerente de Operaciones

Gerencia Administrativa.

Personal Auditor: Mariela Betancourt / Coor. Calidad y Desempefio del Proveedor.




COORDINACION DE CALIDAD
Y DESEMPENO DEL PROVEEDOR

GGR/GPR/GE
CLAUSULA RESULTADOS AUDITORIA
1SO 9001 / 94 DE DIAGNOSTICO

4.1 RESPONSABILIDAD GERENCIAL
-NO ESTA DEFINIDA NI DOCUMENTADA LA POLITICA DE CALIDAD
- NO ESTAN DEFINIDOS LOS OBJETIVOS DE CALIDAD.
- NO PRESENTAN MINUTAS DE LAS REUNIONES GERENCIALES .
- NO ESTA DEFINIDO POR ESCRITO EL REPRESENTANTE 1SO 9000

4.2 SISTEMA DE CALIDAD
- NO POSEEN MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

NI PROCEDIMIENTOS.

- POSEEN ALGUNOS REGISTROS DEL SISTEMA DE CALIDAD

4.3 REVISION DEL CONTRATO
- DEBE EXISTIR UN PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DEL CONTRATO
- SE GUARDAN REGISTROS DE LOS CONTRATOS.

4.4 CONTROL DEL DISENO
- ESTA CLAUSULA NO APLICA PARA LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS A CANTV.

4.5 CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
- NO EXISTE EL PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS.
- NO SE MANTIENE UNA LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS.

4.6 COMPRAS
- NO POSEEN PROCEDIMIENTOS DE COMPRAS.
- NO REALIZAN LA EVALUACION DEL SUBCONTRATISTA, NO EXISTE PROCEDIMIENTO.
- EXISTEN REGISTROS DE LAS ORDENES DE COMPRA.




COORDINACION DE CALIDAD
Y DESEMPENO DEL PROVEEDOR

GGR/GPR/GE
CLAUSULA RESULTADOS AUDITORIA
ISO 9001 / 94 DE DIAGNOSTICO
4.7 CONTROL DEL PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE
- ESTA CLAUSULA NO APLICA PARA LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS A CANTV.
4.8 IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y TRAZABILIDAD
- NO MANTIENEN PROCEDIMIENTOS PARA LA IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
DEL PRODUCTO, EXISTE LA IDENTIFICACION DEL PRODUCTO .
4.9 CONTROL DEL PROCESO
- EXISTE EVIDENCIA DEL CONTROL DE LAS CARACTERISTICAS DEL PROCESO.
410 INSPECCION Y ENSAYO
- EXISTE LA INSPECCION DE RECEPCION DEL PRODUCTO.
4.1 CONTROL DEL EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y ENSAYO.
- ESTA CLAUSULA NO APLICA PARA EL SERVICIO PRESTADO A CANTV.
412 ESTADO DE INSPECCION Y ENSAYO

- NO EXISTE EL PROCEDIMIENTO PARA LA IDENTIFICACION DEL ESTATUS
DEL SERVICIO.




COORDINACION DE CALIDAD
Y DESEMPENO DEL PROVEEDOR

GGR/GPR/GE

CLAUSULA RESULTADOS AUDITORIA
1SO 9001 /94 DE DIAGNOSTICO
413 CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES
-NO EXISTE EL PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO
NO CONFORME
4.14 ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA
- NO ESTA DOCUMENTADO PROCEDIMIENTO PARA MANEJO DE ACCIONES
CORRECTIVAS NI PREVENTIVAS .
415 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, PRESERVACION Y DESPACHO.
- EL PROCEDIMIENTO PARA MANIPULACION, ALMACENAJE, EMPAQUE Y DESPACHO
NO EXISTE.
4.16 CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD
- NO EXISTE EL PROCEDIMIENTO PARA LA IDENTIFICACION, RECOLECCION,
ARCHIVO, ALMACENAMIENTO, MANTENIMIENTO Y DISPONIBILIDAD DE LOS
REGISTROS DE CALIDAD.
- NO ESTA DEFINIDO EL TIEMPO DE RETENCION DE LOS REGISTROS DE CALIDAD.
4.17 AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

- ESTA CLAUSULA NO ESTA IMPLEMENTADA




COORDINACION DE CALIDAD
Y DESEMPENQ DEL PROVEEDOR
GGR/GPR/GE

CLAUSULA RESULTADOS AUDITORIA
ISO 9001 /94 DE DIAGNOSTICO
418 ENTENAMIENTO

- NO EXISTE EL PROCEDIMIENTO PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE
ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL.

- EL ENTRENAMIENTO SE DEBE REALIZAR EN FORMA PLANIFICADA.

- SE DEBEN MANTENER LOS REGISTROS CORRESPONDIENTES.

4.19 SERVICIO

- NO EXISTE PROCEDIMIENTO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.

4.20 TECNICAS ESTADISTICAS

- ESTA CLAUSULA NO FUE EVALUADA.

ELABORADO POR: }//(/ é«/d’ /ff?)( Ar " :.'A*L'Ci-i
MARIELA BETANCOURT




CANTV

COORDINACION REGISTRO DE PROVEEDORES CCDP-013
GGSC/GS INFORME N°: 99022
Fecha: 19/05/1999 Fecha Evaluacion: 12/05/1999
Asunto: Informe Evaluacién de Diagnéstico del Sistema de Calidad de la empresa

TECFRICA REFRIGERACION,C.A.

TIPO DE EVALUACION: DIAGNOSTICO

Empresa: TECFRICA,C.A. Coordinador ISO:

Documento de Referencia:

Objetivo: Realizar el DIAGNOSTICO al sistema de calidad de la Empresa TECFRICA
en relacion al SERVICIO DE VENTA Y SERVICIO PARA
AIRE ACONDIONADO PARA EDIFICACIONES.

Areas Evaluadas: GERENCIA ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
DIRECTOR GENERAL
GERENTE DE ADMINISTRACION
‘GERENTE BE COMPRAS
R ES S
GERENTE DE PROYECTOS

Personal Evaluador:  Miriam Dominguez / Coord. Registro de Proveedores.




COORDINACION REGISTRO DE PROVEEDORES

GGSC/GS

ASPECTO

RESULTADOS EVALUACION
DE DIAGNOSTICO

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

- ESTAN DEFINIDAS Y DOCUMENTADAS LA POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS

- DEBEN DIVULGAR LA POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD .

- TIENEN DOCUMENTADA , EN TODA LA EMPRESA, LA AUTORIDAD E
INTERRELACION DEL PERSONAL VINCULADO CON EL SISTEMA DE CALIDAD

- TIENEN DESIGNADO POR ESCRITO EL REPRESENTANTE GERENCIAL PARA LA
IMPLEMENTACION DE LA NORMA IS0 9002-94

- DEBEN REALIZAR REVISIONES GERENCIALES AL SISTEMA DE CALIDAD

GESTION DE CALIDAD

- ESTAN ELABORANDO EL MANUAL DOCUMENTADO DE ASEGUR. DE CALIDAD
- DEBEN ELABORAR LOS PLANES DE CALIDAD
- LA EMPRESA ESTA ELABORANDO PROCEDIMIENTOS ESCRITOS PARA
LA IMPLEMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.
- EN PROCESO LOS PROCEDIMIENTOS ESCRITOS PARA LA RECOLECCION, ARCHIVO,
MANTENIMIENTO Y DISPONIBILIDAD DE LOS REGISTROS DE CALIDAD.
- DEBEN ESTABLECER POR ESCRITO EL TIEMPO DE RETENCION DE REGISTROS.
- TIENEN PROCEDIMIENTOS ESCRITOS PARA PLANIFICAR E IMPLEMENTAR
LAS AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD.
- DEBEN ESTABLECER PROGRAMAS PARA LA EJECUCION DE LAS AUDITORIAS INTERNAS
- DEBEN POSEER REGISTROS DE LAS AUDITORIAS INTERNAS REALIZADAS

REVISIONES CONTRACTUALES

- DEBEN POSEER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA LA REVISION DEL
CONTRATO .

- DEBEN MANTENER REGISTROS DE LAS REVISIONES CONTRACTUALES .

CONTROL DEL DISENO

- ESTA CLAUSULA NO APLICA PARA LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS A CANTV

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

- DEBEN POSEER Y MANTENER ACTUALIZADOS LOS PROCEDIMIENTOS
PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS RELACIONADOS
AL SISTEMA DE CALIDAD.

- DEBEN MANTENER UNA LISTA MAESTRA DE TODOS LOS DOCUMENTOS DEL
SISTEMA.

COMPRAS

-DEBEN POSEER PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS Y ACTUALIZADOS PARA LAS
ACTIVIDADES DE COMPRA .

- LOS DOCUMENTOS DE COMPRA CONTIENEN LOS DATOS QUE DESCRIBEN DE FORMA
CLARA EL PRODUCTO COMPRADO.




COORDINACION REGISTRO DE PROVEEDORES

GGSC/GS

ASPECTO

RESULTADOS EVALUACION
DE DIAGNOSTICO

4.7

4.8

4.9

4.10

CONTROL DEL PRODUCTO SUMINISTRADO POR EL CLIENTE

- DEBEN POSEER PROCEDIMIENTOS ESCRITOS PARA EL CONTROL, VERIFICACION,
ALMACENAMIENTO Y MANTENIMIENTO DE LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS
POR EL CLIENTE PARA SER INCORPORADOS AL SERVICIO PRESTADO

IDENTIFICACION DEL PRODUCTO Y TRAZABILIDAD

- POSEEN PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS PARA LA IDENTIFICACION Y
TRAZABILIDAD DEL SERVICIO PRESTADO.

CONTROL DEL PROCESO

- LA EMPRESA DEBE IDENTIFICAR Y PLANIFICAR LOS PROCESOS DE INSTALACION Y

PRESTACION DEL SERVICIO, A TRAVES DE CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES .

- DEBEN POSEER EL PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO PARA LA INSTALACION Y
PRESTACION DEL SERVICIO.

- MANTIENEN REGISTROS DEL SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS
PARAMETROS Y CARACTERISTICAS DEL SERVICIO .

- POSEEN EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS NECESARIAS PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO.

- DEBEN REALIZAR EL MANTENIMIENTO DE LOS EQUIPOS DE ACUERDO A UN PLAN
PARA ASEGURAR LA CONTINUIDAD DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

- DEBEN POSEER NORMAS EN RELACION A LOS DIVERSOS ASPECTOS DEL SERVICIO
QUE DEBEN PRESTAR LOS SUBCONTRATISTAS.

INSPECCION Y ENSAYO

- DEBEN POSEER Y MANTENER ACTUALIZADOS PROCEDIMIENTOS

DOCUMENTADOS PARA LAS ACTIVIDADES DE INSPECCION Y ENSAYO DEL SERVICIO
- POSEEN REGISTROS AL INICIO , EN PROCESO Y AL FINAL DE LAS

ACTIVIDADES DE PRESTACION DEL SERVICIO .




COORDINACION REGISTRO DE PROVEEDORES

GGSC/GS

ASPECTO

RESULTADOS EVALUACION
DE DIAGNOSTICO

4.1

412

4.13

414

4.15

4.16

CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES.

- POSEEN PROCEDIMIENTOS ESCRITOS PARA EVITAR QUE EL PRODUCTO
QUE NO CUMPLE CON LOS REQUISITOS ESPECIFICADOS SEA UTILIZADO O INSTALADO
INADVERTIDAMENTE.

MANEJO, ALMACENAJE, EMBALAJE, PRESERVACION Y ENTREGA

- POSEEN UN SISTEMA DE ALMACENAJE ADECUADO A LA PRESTACION DEL SERVICIO

- POSEEN METODOS PARA AUTORIZAR LA RECEPCION Y EL DESPACHO DESDE Y HACIA
EL ALMACEN.

- POSEEN DEFINIDAS LAS AREAS DE ALMACENAJE .

- ENTRENAMIENTO.

- DEBEN ESTABLECER Y MANTENER ACTUALIZADOS LOS PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS, PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE ENTRENAMIENTO
DEL PERSONAL QUE REALIZA ACTIVIDADES QUE AFECTEN LA CALIDAD

SERVICIO POSTVENTA
- DEBEN POSEER PROCEDIMIENTOS ESCRITOS PARA SUMINISTRAR LOS SERVICIOS
PRESTADOS Y PARA VERIFICAR E INFORMAR QUE DICHOS SERVICIOS CUMPLEN
CON LOS REQUISITOS ESPECIFICADOS.
- DEBE EXISTIR ENCUESTAS PARA DETERMINAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE
CON RESPECTO AL SERVICIO ESPECIFICO.
SEGURIDAD INDUSTRIAL

- DEBEN LLEVAR REGISTROS DE ACCIDENTES DE TRABAJO.
- DEBEN POSEER LAS NORMAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

LOCALES

- LAS AREAS DE LA EMPRESA ESTAN ACORDES A LAS LABORES QUE REALIZAN

- LAS AREAS DE LA EMPRESA SE ENCUENTRAN DESCONGESTIONADAS DE FORMA
TAL QUE NO OBSTACULIZAN LA REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES

ELABORADO POR:

Gt P e

MIRIAM DOMINGUEZ DE MARQUEZ
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Anexo 28: Entrevista Realizada al Equipo Directivo del
Grupo de Empresas Tecfrica




ENTREVISTA AL EQUIPO DIRECTIVO DEL GRUPO DE
EMPRESAS TECFRICA
PREGUNTAS:

(Cudles son las oportunidades que tiene el grupo
1_1. de empresas Tecfrica actualmente y en el futuro?

{Cuales son los retos més relevantes para el
grupo de empresas Tecfrica actualmente?

™=

;Cudles son los objetivos estratégicos y metas a
;8 lograr en corto, mediano y largo plazo por el
grupo de empresas Tecfrica?

;Queé valores y principios se consideran
[ﬂ. importantes para el mantenimiento y expansion
del grupo de empresas Tecfrica?

(Cudles son las areas dentro el grupo de
§ empresas Tecfrica que ofrecen mayores
| oportunidades de mejoramiento?




(Cuales son los procesos que el grupo de
empresas Tecfrica consideran importantes para
la generacion de valor?

¢Cual es la ventaja diferencial del grupo de
empresas Tecfrica frente a otras empresas del
mercado?

/Cudles son las alianzas externas mas
importantes que el grupo de empresas Tecfrica
ha establecido en los altimos tres (3) afios?

(En qué nuevas oportunidades de desarrollo se
esta involucrando el grupo de empresas
Tecfrica?

{Cudles son las competencias y habilidades
claves que deben tener el personal del grupo para
el logro de los objetivos y metas de la




/Cuaéles son las nuevas tecnologias que deben

}1 incorporarse en los procesos ejecutados en cada
unidad de negocio?

(Cuales son los aspectos o perspectivas que
deben considerarse para realizar una correcta
112 evaluacion del desempefio y de la calidad de
gestion del grupo de empresas Tecfrica?

(Porqué razones considera necesario realizar

11 § evaluaciones del desempefio y la calidad de
gestion de la organizacion?

(Queé resultados espera obtener a través de una
/&b primera evaluacion del desempefio y calidad de
gestion de la organizacion (prueba piloto)?

(Queé resultados espera obtener a través de una
11_§ primera evaluacion del desempefio y calidad de
gestion de la organizacion (prueba piloto)?




Anexo 29: Valoracion de Cuestionarios
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Valoracion de Cuestionarios

Criterio 1. Liderazgo

Subcriterio
Escala 1a 1b 1c 1d Total
(%) (%) (%) (%) (%)
1 2532 5.72 14.28 17.09 12.48
2 33.58 51.43 47.62 38.76 43.35
3 29.87 34.28 23.82 27.49 28.87
4 11:23 8.57 14.28 16.66 12.69

(2-3)= 63,45% (2-3)= 85.71% (2-3)=>71.42% (2-3)=66.23%

Total Criterio (2-3) =72.22 %

Criterio 2. Politica y Estrategia

Subcriterio
Escala 2a 2b 2¢ 2d 3e Total
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
1 18.75 21.87 18.18 12.50 27.08 19.68
2 30.00 32:20 32.86 5343 34.35 36.53
3 35.63 21.43 38.63 937 33.57 2773
4 15.62 24 41 10.23 25.00 5.00 16.05

(2-3) = 65.63% (1-2) =54,16% (2-3) =71.49% (1-2) =65,63% (2-3)=>67.92%

Total Criterio (2-3) = 64.26%

Criterio 3. Gestion de Personal

Subcriterio
Escala 3a 3b 3c 3d Je Total
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
1 40.40 49 38 26.66 17.09 25.80 31.87
2 20.29 23 46 24 .69 38.76 35.84 30.40
3 27.27 20.98 32.09 27.49 32.10 27.99
4 3.04 6.18 16.05 16.66 6.26 9.64

(1-2)= 69.,69% (1-2)=>72.84% (2-3)=>56.78% (2-3)=>66.25% (2-3)=>67.94%

Total Criterio (1-2) = 62.27%



Criterio 4 Colaboradores y Recursos

Escala 4a
(%)
7.03
8.45

40.47

4405

AW -

(3-4) 94,69% (3-4)=> 100% (2-3)=>74.43% (3-4)=> 100% (3-4)=> 100%

Criterio 5. Procesos

Escala Sa
(%)
141

29.21

4730

22.38

oW

Subcriterio
4b 4c¢
(%) (%)
- 28.57
75 42 86
25 28,57

4d
(%)

59.50
49.50

Total Criterio (3-4) = 92.99%

Sb ¢

(%) (%)
6.94 3.34
31.38 6.66
58.62 56.66
3.16 33.34

5d
(%)

50.00
50.00

4e
(%)

70.83
2917

Se
(%)
5.58
8.33

44.42
41.67

Total
(%)
1.41
7.40

57.73

35.26

Total
(%)
31.87
30.40
27.99
9.64

(2-3)=> 76,51% (1-2)=>90.00% (3-4)=>89.00% (3-4)=>100.00% (3-4)=>86.09%

Total Criterio (3-4) = 58.39%

Criterio 6. Resultados en Clientes

Escala

W -

Total
(%)
23.13
13.79
27.33
35.74

Total Criterio (3-4) = 68.74%




Criterio 7. Resultados en el Personal

Escala Total
(%)
31.87
30.40
27.99
9.64

W -

Total Criterio (3-4) = 62.27%

Criterio 8. Resultados en la Sociedad

Escala Total
(%)

1 =

2 28

3 56

4 16

Total Criterio (2-3) = 84%

Criterio 9. Resultados Claves
Escala Total
(%)
2.38
8.33
77.38
11.94

-

Total Criterio (2-3) = 89.32 %




Anexo 30: Evaluacion de los Criterios Facilitadores

—> INICIO I—’ Seleccionar Criterio - Seleccionar Su beriterio 4

Asignar valoradon segin Enfoque

Media aritmética entre las
valoraciones dadas a los atributos
Sélidamente Fundamentado e l

Integrado.

Media aritmética entre las
valoraciones dadas a los atributos
Implantado y Sistematico.

Asignar valoracion segin Despliegue

'

Media  aritmética entre  las Asignar valoracién segin Evaluacion
valoraciones dadas a los atributos y Renvision

M edicion, Aprendizaje y M ejora.

Calcularmedia aritmética con las
valoraciones obtenidas

:

Anotar valoracion global en la Hoja
Resumen de la Puntuadén

NO

Se han valorado

todos los

su beri teri os del
criterio

seleccionado?,

SI

Sumar valoraciones globales de cada
subcriterio para obtener valoracon
total del criterio seleccionado

: I

Calcular valoracion asignada al criterio
< seleccionado segin Hoja de Resumen
de la Puntu acion.

;Se han valorado
todos los criterios
de Agentes
Fadilitadores?

SI




Anexo 31: Evaluacion de los Criterios de Resultados
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INICIO Seleccionar Crite rio

—P  Sclecdionar Subcriterio | ———

Media aritmética entre las
valoraciones dadas a los atributos
Tendencias, Objetivos, Comparaciones
y Causas.

;Se han valorado
todos los criterios
de Resultados?

;

Asignar val orad én segin Resultados

I

Asignar val orad én segiin Ambito de
Aplicad én

;

Calcularme dia aritmética con las
valoradones obtenidas

I

Anotar valoracion global en la Hoja
Resumen de la Punfuadon

;_Se han val orado
todos los

subcriterios del
criterio

selecdonado?,

SI

Sumar valoradones globales de cada
subcriterio para obtener valorac on
total del crite rio selecdonado

I

Calcular valoracion asignada al aiterio
selecdonado segin Hoja de Resumen
de 1a Puntuacion.




Anexo 32: Resultados de los Indicadores
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CRITERIO 6 S TECTRICA

Indicador de Resultados: Clientes Recurrentes.

Referencia al Subcriterio: 6b

Objetivo: Cuantificar el grado de fidelidad en del cliente en base al porcentaje que
vuelve a solicitar servicios y/o productos al grupo de empresas Tecfrica.

cr=TEC 100
Clientes Recurrentes C
Observaciones:

Se aprecia un aumento del 5,2% en base
al porcentaje de clientes que vuelven a
solicitar  servicios y/o productos a la
UNCCP, este incremento evidencia el
aumento de la fidelidad de los clientes en
el servicio que presta la unidad de
negocios, que junto con el con el
incremento de la capacidad de retener
clientes para el Il semestre de 1.999 de
21,11%, comprueba la efectividad del
plan de ventas y publicidad realizado por
dicha Unidad durante el afio 1.999.

Afio 98 Afio99

Causas de Variabilidad:
« Nivel de satisfaccion de cliente.

+ Efectividad de la UNCCP en el cumplimiento de compromisos adquiridos con
clientes y en la gestion de su cartera.

» Niveles de fidelidad del cliente hacia la empresa.

+ Plan de mercadeo.
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CRITERIO 6 A AnAsR

Indicador de Resultados: Clientes que Compran mas de un Producto.

Referencia al Subcriterio: 6b

Objetivo: Cuantificar el grado de fidelidad de los clientes en base al porcentaje de
clientes que compran mas de un producto y/o servicio al grupo de empresas Tecfrica

P = 'TEP x 100
Clientes que Compran mais de un Producto
Observaciones:

Se aprecia una disminucion del
20,83% en el nimero total de clientes
de la UNCCP que compran mas de
un producto al mes, en el II semestre
de 1998, para un incremento
posterior de 10,19% en el II semestre
de 1.999, al pasar de 46,13% en el 1
semestre de 1.998 a 56,62% en el 11
I semestre 98 1T semestre 98 I semestre 99 1 semestre 99 semestre de 1.999.

Este indicador ayudara a la Unidad en la planificacion de la reposicion de
inventario, mediante el analisis de los requerimientos los clientes que pertenecen
a la base.

Causas de Variabilidad:

 Patron de la demanda.

 Efectividad en el sistema de facturacion.
 Efectividad del plan de ventas.

« Nivel de competencias y habilidades claves existentes en el personal frente a las
requeridas.

+ Oportunidades de mercado que ofrece la empresa o unidad de negocios a los
posibles clientes.
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CRITERIO 6 A A A ARA—sw

Indicador de Resultados: Participacion de los Clientes.

Referencia al Subcriterio: 6b

Objetivo: Medir en que porcentaje aumenta o decrece el valor de los activos del grupo
de empresas Tecfrica en base al aumento o disminucion del nimero de clientes que
buscan relaciones que agregan valor.

Participacion de los Clientes TB,C‘ x 100
Participacion de los Clientes Activos
0, e T T st e | . .
%o //; T 27. 48% Observaciones:

Para el afio 1.999 se observa un
aumento del 6,79% en la
participacion de la base de clientes en
el total de los activos de la UNCCP, a
pesar de la reduccion en ventas en
1.999 del 36,15%, lo que trajo como
consecuencia la disminucion de los
activos totales en 16,37% en este
mismo afio.

20.60%

Aiio 98 Afio 99
Esto demuestra que el incremento de la cuota de mercado obtenido por la unidad
en 1999 se logro por el establecimiento de nuevas relaciones con clientes y

segmentos de mercado que agregan valor, incrementando la base de clientes y su
participacion en los activos totales.

Causas de Variabilidad:

« Incremento o disminucion de la base de clientes de la unidad.
» Variaciones en la demanda.

« Venta o adquisicion de activos fijos.

« Oportunidades de mercado que ofrece la empresa o unidad de negocios a los
posibles clientes

« Nivel de asesoramiento y apoyo técnico por empleados de la unidad al cliente.
« Efectividad en el manejo de quejas y reclamaciones.

« Efectividad en el cumplimiento de los tiempos de entrega.




CRITERIO 6
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Indicador de Resultados: Clientes por Recomendaciones

Referencia al Subcriterio: 6b

Objetivo: Cuantificar el grado de satisfaccion de los clientes en base al porcentaje que
solicita servicios y/o compran productos al grupo de empresas Tecfrica, por

recomendacion de otros clientes.

Clientes por Recomendaciones

P

Afio 98 Afio 99

Como consecuencia de estos planes el numero de clientes que

productos

% /g....m._.._ a -__j--,_-._ s T.iuu n—_— ‘_A..ﬁ.:m;n,_‘,ﬁ e

CR = ZCL x 100
C
Observaciones:

El presente grafico muestra los
resultados del plan de mercadeo y
ventas de la Unidad para dar mayor
seguimiento al nivel y calidad del
servicio, con el fin de mejorar su
imagen y aumentar la lealtad del cliente
mas alla de los aspectos tangibles del
producto.

solicitan

y servicios a la unidad por recomendacion de otros clientes aumento,

1,52% para el afio 1.999, lo que evidencia un mayor rendimiento en cuanto a fidelidad

del cliente.

Causas de Variabilidad:

+ Nivel de asesoramiento y apoyo por empleados de la unidad al cliente.

« Efectividad en el manejo de quejas y reclamaciones.

« Efectividad en el cumplimiento de los tiempos de entrega.

« Nivel de oportunidades de mercado que ofrece la unidad.

» Efectividad del plan de mercadeo y ventas.

« Efectividad de los planes de desarrollo de capacidades y habilidades claves en el

personal.
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CRITERIO 6 R EoA AARCSA
Indicador de Resultados: Adquisicion y Retencion de Clientes.

Referencia al Subcriterio: 6b

Objetivo: Medir el porcentaje de clientes adquiridos por el grupo de empresas
Tecfrica en ejercicios econdémicos consecutivos. Indicar el crecimiento o expansion de
las unidades de negocio a través del porcentaje de adquisicion de nuevos clientes.

Adquisicién v Retencién de Clientes

. / . . . Observaciones:

A través de este indicador se puede
observar, como durante el afio 1.999
aumento la fidelidad del cliente hacia
la UNCCP, motivo por el cual la
retencion de clientes aumentd en
21,11%, pasando de 74,13% en el II
semestre de 1.998 a 93,24% en el 11
semestre de 1.999, experimentando
el Tocwin® s en este ultimo semeste la adquisicion
su porcentaje mas bajo. Este
comportamiento apoya al incremento
en la cuota de mercado en 1,33 %
alcanzado por la Unidad en el afio
1.999.

D Retencion de clientes

ﬂ Adquisicion de clientes

Causas de Variabilidad:
« Cambios en los atributos del producto o servicio.
+ Efectividad en el cumplimiento de compromisos adquiridos con el cliente.

« Nivel relacion imagen-prestigio de las empresas proveedoras de los equipos y de la
unidad.

« Variaciones en el nimero de competidores.
+ Nivel de ventajas competitivas de la unidad.

« Situacion politica-economica del pais.
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Indicador de Resultados: Reclamaciones en Garantia.

Referencia al Subcriterio: 6b

Objetivo: Cuantificar el nimero total de reclamos realizados por los clientes al grupo
de empresas Tecfrica, para conocer las necesidades, expectativas y preocupaciones de
sus clientes, e implantar acciones de mejora, que permitan ofrecer productos y/o
servicios que cumplan con los requisitos que impone el cliente.

Reclamaciones en Garantia

Tr=) (Tri)

Observaciones:

En general, el numero total de
reclamos en garantia o solicitudes del
servicio posventa, es pequefio en
comparacion con el namero total de
equipos vendidos cada afio por la
UNCCP, debido a que para los afios
1.998 y 1.999 se vendieron 3.585 y
6.764 unidades  respectivamente,
_ : : ; indicando que por 52 equipos que
Afo 1.998 Afio 1.999 salieron de almacén en 1.998 solo 1
recibio servicio posventa por garantia,
aumentando esta proporcion para

1.999 en 7 equipos; ya que por cada 59 equipos que salieron de almacén en 1.999 solo 1
recibio servicio posventa por garantia.

Causas de Variabilidad:

+ Cambios en los atributos del producto o servicio.

« Nivel de calidad y confiabilidad de los equipos recibidos por la unidad.

« Efectividad de las inspecciones de recepcion y salida de equipos en almacén.

» Cumplimiento de las condiciones de transporte, almacenaje y preservacion de los
equipos en almacén.

« Capacidad técnica de los instaladores.

« Cumplimiento de las condiciones de transporte de equipos por parte de los
transportistas.
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CRITERIO 7 O TECERICA:

Indicador de Resultados: Indice de Exito de la Formacion

Referencia al Subcriterio: 7b

Objetivo: Conocer en que medida la organizacion identifica, clasifica y adecua el
conocimiento y las competencias claves de su personal a su necesidades, y alinea sus
planes de recursos humanos con la politica y estrategia.

Avance de los Programas
de Desarrollo de Habilidades
 \|;pp - ¥Capacidades Claves
41% 4 Programas de Desarrollo
'f Planificados de Habilidades
y Capacidades Claves

indice de Exito de la Formacion

%

x 100

Observaciones:

Por medio del presente grafico se
evidencia el incremento del indicador
paara el afio 1.999, debido a que la
UNCCP consideré la capacitacion y
desarrollo profesional del personal, como
una actividad clave para alcanzar los
objetivos estratégicos, metas propuestas y
maximizar el potencial de su recurso de

Afio 98 Adio 99 personal

Causas de Variabilidad:

« Inversion destinada a formacion.

+ Efectividad en los planes de desarrollo de habilidades y capacidades claves.

« Nivel de exigencias que se impondra en el futuro al grupo de empresas Tecfrica.

+ Nivel de concientizacion en todos los miembros y niveles de la organizacion, de la
importancia de la capacitacion y desarrollo personal, para el éxito y mejora del
desempeifio de la organizacion.

+ Nivel de motivacion y asuncion de responsabilidades del personal.

+ Potencial del personal para agregar valor, crecer y desarrollarse dentro de la
organizacion y adaptacion de las personas con el entorno cultural organizacional.
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CRITERIO 7 _ EEA AmMsw

Indicador de Resultados: Implicacion en Programas de Sugerencias

Referencia al Subcriterio: 7b

Objetivo: Medir que porcentaje de las sugerencias realizadas por el personal sobre los
procesos operativos se han puesto en practica dentro de la empresa, fomentando asi la
implicacion y la existencia de un dialogo efectivo entre ambas partes.

Implicacion en Programas de Sugerencias TAs
SA=——x100
Ts
% A
¥ Observaciones:

Por medio del presente grafico se
evidencia el incremento de este
indicador para el afio 1.999, debido a a
introduccion de actividades dentro de la
Unidad encaminadas a la identificacion
de necesidades de comunicacion,
desarrollo de politicas, estrategias vy
planes de comunicacion basados en las
necesidades identificadas; fomentando
asi una mayor implicacion entre el
personal y la organizacion.

Afio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:

+ Nivel de implicacion de la organizacion con el personal.

» Nivel de motivacion y asuncion de responsabilidades del personal.
« Nivel de la comunicacion entre las personas y la organizacion.

« Nivel de reconocimiento dado al personal.

+ Niveles de beneficios otorgados al personal.

» Capacidad para analizar encuestas al personal y cualquier otro tipo de informacion,
para mejorar las politicas, estrategias y los planes de recursos humanos.
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CRITERIO 7 A Aca xmmsn

Indicador de Resultados: Ausentismo.

Referencia al Subcriterio: 7b

Objetivo: Cuantificar las ausencias en dias laborales del personal que integra el grupo
de empresas Tecfrica. Su utilizacion le permite supervisar, entender, predecir y
mejorar el rendimiento del personal, asi como para anticipar sus percepciones.

Ausentismo
o A G SR AR Au = —Tdn1x100
Observaciones:

Por medio del presente grafico se
muestra el incremento para el afio 1.999
del porcentaje de ausentismo, resultado
que incide sobre el nivel de ingresos por
empleado obtenido durante este mismo
afio en la UNCCP, el cual disminuyo en
un 2,57% con respecto al afio anterior.

Afio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:

Nivel de implicacion de la organizacion con el personal.

Nivel de motivacion y asuncion de responsabilidades.

Nivel y efectividad de la comunicacion entre el personal y la organizacion.
Numero de empleados.

Nivel de reconocimiento del personal.

Niveles de beneficios otorgados al personal.

Efectividad de las politicas, estrategias y planes de recursos humanos.
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CRITERIO 7 AAa AmAsm

Indicador de Resultados: Sobretiempo.

Referencia al Subcriterio: 7b

Objetivo: Cuantificar el porcentaje del horas de sobretiempo trabajadas por el personal
en un periodo o ejercicio econoémico. Indica la eficiencia del personal para aprovechar
el tiempo de trabajo para realizar actividades de valor agregado.

Sobretiempo = alosicd Sobreueml? ® 100
Horas Totales Trabajadas
Sobretiempo
% A 533% o Observaciones:

- Por medio del presente grafico es evidente el
- decremento en el porcentaje de sobretiempo
durante el afio 1.999.

- Este resultado pudo ser consecuencia de los
nuevos planes de recursos humanos
- desarrollandos dentro del grupo de empresas
- Tecfrica a principio de este afio. Estos planes
. estaban encaminados a motivar y fomentar
~ en el personal la necesidad de mejorar los
procedimientos empelados para realizar las
actividades y procesos diarios.

Afio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:

«  Efectividad de las politicas, estrategias y planes de recursos humanos.

«  Efectividad de los planes de desarrollo de habilidades y capacidades claves.

+  Nivel de exigencias que se impodran en el futuro al grupo de empresas Tecfrica.
*  Motivacion y asuncion de responsabilidades del personal.

+  Numero de empleados.
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CRITERIO 7 O FECERICA:

Indicador de Resultados: Personal Formado.

Referencia al Subcriterio: 7b

Objetivo: Medir que porcentaje del personal que integra el grupo de empresas Tecfrica
ha recibido formacion para llevar a cabo sus actividades, implicarse en acciones y
planes de mejora y desarrollarse profesionalmente dentro de la organizacion.

Niimero de Empleados que han
Personal Formado = Intervenido en Formacidn x 100
Personal Formado Total Empleados
y. . : e : 33'5% .
i Observaciones:

Por medio del presente grafico se
evidencia el incremento de este indicador
en el afio 1.999, debido a la consideracion
de la capacitacion y desarrollo profesional
del personal, como via para el alcance de
objetivos  estratégicos, metas y la
maximizacion del potencial humano.

Afio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:
+ Nivel de exigencias que se impondran en el futuro al grupo de empresas Tecfrica.
+ Adaptacion del personal con el entorno cultural organizacional.

« Potencial de la persona para agregar valor, crecer y desarrollarse dentro de la
organizacion.

+ Inversion en formacion.

+ Nivel de concientizacion en todos los miembros y niveles de la organizacion, de la

importancia de la capacitacion y desarrollo personal para el mejor desempefio de la
organizacion.

» Nivel de motivacion y asuncion de responsabilidades del personal.
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CRITERIO 7 ALK xanss

Indicador de Resultados: Competencias Claves Necesarias Frente a Comptencias
Claves Existentes.

Referencia al Subcriterio: 7b

Objetivo: Conocer en que medida la organizacion identifica, clasifica y adecua el
conocimiento y las competencias claves de su personal a sus necesidades, y alinea sus
planes de recursos humanos con la politica y estrategia.

Competencias Claves Necesarias Frente a PCC = Pec
Competencias Claves Existentes

x 100

Observaciones:

El presente grafico evidencia el incremento
de este indicador en el afio 1.999, debido a
alineacion de planes de recursos humanos
basados en el desarrollo de capacidades y
habilidades claves del personal de Ia
UNCCP con su politica y estrategia.

Para finales del afio 1.999 el porcentaje de
personas con competencias claves en el
nivel requerido para realizar las actividades
y procesos, generar valor y crecer con la
organizacion €s mayor.

Aiio 99

Causas de Variabilidad:

+ Inversion destinada a formacion.

+ Efectividad en los planes de desarrollo de habilidades y capacidades claves.

« Nivel de exigencias que se impondra en el futuro al grupo de empresas Tecfrica.

* Nivel de concientizacion en todos los miembros y niveles de la organizacion de la
importancia de capacitar y desarrollar al personal.

*+ Nivel de motivacion y asuncion de responsabilidades del personal.

* Potencial del personal para adaptarse, agregar valor y crecer dentro del entorno
cultural organizacional.
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CRITERIO 7 TEC:‘-'RIC;-“"

Indicador de Resultados: Incentivos

Referencia al Subcriterio: 7b

Objetivo:. Conocer el nivel de reconocimiento que la organizacion otorga a su
personal, con el fin de mantener su nivel de implicacion y asuncion de
responsabilidades.

_ Valor Monetario de los Incentivos
Socentivin = Utilidad antes ISLR x100

S S e

Observaciones:

El presente grafico evidencia el incremento
de este indicador en el afio 1.999, por
haberse establecido planes de pagos e
incentivos  orientados a premiar el
rendimiento del personal, apoyando una
mayor flexibilidad, trabajo en equipo,
enfoque a clientes, calidad y mejora.

Afio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:
» Modificaciones en los sistemas de premios del personal.
+ Ingresos obtenidos por ventas de productos y/o servicios.

*  Motivacion y asuncion de responsabilidades en el personal.
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CRITERIO 7 Py StergTteny

Indicador de Resultados: Desempeiio de los ejecutivos de ventas.

Referencia al Suberiterio: 7b

Objetivo:Cuantificar la eficiencia de los ejecutivos de venta en el desarrollo de sus
actividades.

Desempeiio de los ejecutivos de ventas. Vi
Dev = —x 100

Vi
Observaciones:

Se manifiesta una mayor
participacion de los ejecutivos de
ventas en las ventas totales realizadas
por la UNCCP, dado que para el I
semestre de 1.999 la participacion
aumentd en un 0,68% a pesar de la
reduccion en un 50% del personal de
ventas.

Durante el II semestre de 1.999 el
Il semestre 98 Iscmestre 99 Il semestre 99 desempeiio de los ejecutivos de venta

’ - - aumento en 16,68%, pasando de

59,01% en el 1 semestre de 1.999 a75,69% durante el II semestre de 1.999, lo que
evidencia un mayor rendimiento en el personal de ventas, debido su efectiva

participacion en el desarrollo del plan de ventas ideado por la Unidad a finales del afio
1.998.

Causas de Variabilidad:

» Efectividad en los planes de desarrollo de habilidades y competencias claves.
» Eficacia en la asignacion de puestos de trabajo.

» Eficiente delagacion de Autoridad: asignacion de responsabilidades.

» Efectiva comunicacion interdepartamental.

* Efectividad en la planificacion de compras e inventarios.

* Aumento o reduccion del volumen de ventas y del total de trabajadores en el
departamento de ventas de la UNCCP.
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CRITERIO 8 O TECERITA

Indicador de Resultados: Subcontratistas Involucrados con la Organizacion.

Referencia al Subcriterio: 8b

Objetivo: Medir el nivel de implicacion del grupo de empresas Tecfrica con la
comunidad local donde opera.

SL
. ) s SL=——x100
Subcontratistas Invelucrados con la Organizacion. SN
% P _ . Observaciones:

Para 1998 un 143% de |los

subcontratistas involucrados con el grupo

R . 493 de empresas Tecfrica, pertenecen vy

20f 1 18: - operan en la Gran Caracas, importante y
- | antigiio mercado para el grupo.

v Ba

En el afo 1999 este porcentaje se
incrementa en un 11.2%, llegando a
alcanzar el 25,5%, permitiendo inferir
que el nivel de implicacion y
Adio 98 Afio 99 responsabilidad de la organizacion con la
sociedad donde opera ha ido
incrementandose, incidiendo cada vez
mas en la economia local.

Causas de Variabilidad:
* Nivel de satisfaccion de cliente.

» Efectividad de la Unidad de Negocios en el cumplimiento de compromisos
adquiridos con clientes y en la gestion de su cartera.

» Niveles de fidelidad del cliente hacia la empresa.

* Plan de mercadeo.
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CRITERIO 8 PYSEergrIvEeornN

Indicador de Resultados: Compras a Proveedores Locales y/o Nacionales.

Referencia al Subcriterio: 8b

Objetivo. Medir el nivel de implicacion del grupo de empresas Tecfrica con la
comunidad local y/o nacional donde opera.

TCplin
Compras a Proveedores Locales y/o Nacionales. N = S
% / e = Observaciones:
05+ - - o Para el afio 1.998 las compras de
oal . 03% equipos realizadas por la UNCCP a

proveedores locales y/o nacionales
representan un 0,30% de las compras
totales realizadas; el 0,70% restante
representan las compras realizadas a
proveedores extranjeros como Carrier,
Peake y Electra.

Para 1.999 las compras de equipos a
Afio 98 Afi099 proveedores nacionales disminuyen
un 0,88%, afirmando que las compras
a proveedores locales ejercen una débil incidencia sobre la economia del sector de
mercado al que pertenece el grupo de empresas, debido a que los principales
productos que vende y comercializa son adquiridos a traves de importaciones.

Causas de Variabilidad:
* Relacion precio-calidad entre los equipos de marcas nacionales y los importados.
» Preferencias de los clientes hacia marcas extranjeras reconocidas a nivel mundial.

* Preocupacion por incorporar nuevas y mejores marcas de equipos en su segmento de
mercado.

* Incorporacion de nuevas empresas distribuidoras de equipos de refrigeracion y aires
acondicionado en el ambito local y nacional.
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CRITERIO 9 EACA anaTsw

Indicador de Resultados: Tasa de Rentabilidad del Activo.ROA (Return on
Assets).

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Evaluar a las unidades de negocio del grupo de empresas Tecfrica, por
medio de la medicion de la rentabilidad de sus proyectos, en base a la relacion entre la
utilidad proyectada o real y la inversion requerida para llevar a cabo el proyecto.

ROA il
I

Tasa de Rentabilidad del Activo. ROA (Return on Assets).

%
/%‘““"""“"“S_““""’ ~ 459% | Como puede observarse en el grafico,
0 y | esteindice se ha incrementado desde el
iy : - afio 1.997, alcanzando 4,59% para
1.999. Este valor indica que por cada
bolivar invertido en la UNCCP durante
el afio 1.999, se obtuvo una utilidad
de 4,59 Bs.

Observaciones:

5+

Esta mejoria se debe a la agilizacion
del proceso de cobro implantado en la
empresa durante el afio 1.998.

Afio 97 Afio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:

* Reduccion de las inversiones, es decir, reduccion en la inversion en activos como
estrategia a corto plazo.

* Reduccion de costos de produccion, costos de distribucion y de los gastos
administrativos, reducen los egresos y por ende aumenta la utilidad neta de la
unidad o empresa.

* Mejoras en el manejo del sistema de inventario, reduccion del plazo de entrega o
disminucion de las cuentas por cobrar, reducen los activos circulantes.

* Reduccion del activo fijo (sin aumento paralelo de los costos, ni reduccion de las
ventas), debido a la subcontratacion.




CRITERIO 9

Indicador de Resultados: Rentabilidad Operacional sobre el Capital Empleado.
ROCE (Return on Capital Employed).

Referencia al Subcriterio: 9a y 9

Distribuidor Lider en Venezuela
FEE g, B, W
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Objetivo: Indicar la eficiencia con que la empresa utiliza sus activos para generar
ganancias, sin considerar el efecto del ISLR. Indica la eficiencia de la inversion y
determina la capacidad de los activos para generar ganancia.

45
40
35.
304
25
204
15
10

Rentabilidad Opercional sobre el Capital
Empleado .ROCE

ﬂwf1 S — _..'.._.,..._. = i 422“%+_ J

34.96%

Afio 97 Afio 98 Afio 99

Utilidad antes del ISLR %
Activos Duros Promedio

ROCE =

Observaciones:

Con los datos de utilidad antes de
ISLR (utilidad operacional) y los
activos duros promedios, se realiza el
caculo del ROCE.

Durante los tres ultimos periodos
economicos la empresa experimento
un incremento de su rentabilidad
operacional  sobre el capital
empleado, evidenciando asi mayor
eficiencia en la utilizacion de los

activos para generar ganacias, dado que el monto total de los activos duros
promedios en el afio 1.997 y 1.999 es igual.

Causas de Variabilidad:

Reduccion de las inversiones en activos fijos, como estrategia a corto plazo.

Reduccion de costos de produccion, costos de distribucion y de los gastos
administrativos, reducen los egresos y por ende aumenta la utilidad neta de la

unidad o empresa.

Reduccion del activo fijo (sin aumento paralelo de los costos, ni reduccion de las

ventas), debido a la subcontratacion.

Practica contable, de esta depende como se registran los activos (valor historico o
ajustado ), las ventas y utilidades (precios corrientes o precios ajustados).

100
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CRITERIO 9 AAcA Ammsm

Indicador de Resultados: Inversion en Formacion para el Desarrollo de
Capacidades y Habilidades Claves.

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Medir el porcentaje de la inversion total que el grupo de empresas Tecfrica
destina al desarrollo de competencias y habilidades claves del personal, para obtener el
nivel de dominio requerido en las diversas areas organizativas y lograr generar mayor
valor en los procesos ejecutados.

Inversién en Formacion para el Desarrollo Ifo
de Habilidades y Capacidades Claves iFr = T x 100

Observaciones:

Para el afio 1.999 la organizacion alinea
la capacitacion y desarrollo del personal
a sus objetivos estratégicos y metas
propuestas, para maximizar el potencial
del recurso humano existente.

Por tal motivo se observa, un
incremento en la inversion en la
formacion del 0,043% para el afio 1.999
en la UNCCP, pasando dicha inversion
de 0,015% del ingreso por ventas en 1.998 a 0,058% en 1.999. Este aumento es una de
las causa por el cual el aumento en 5,79% los gastos operacionales en 1.999, al pasar de
6,68% del ingreso por ventas en 1.998 a 12,47% en 1.999.

Afio 98 Aiio 99

Causas de Variabilidad:

.

Nivel del ingresos por ventas, debido a la variabilidad de la demanda.
Politica de Recursos Humanos.

Proyectos de Inversion en otros activos o en el patrimonio de la empresa.
Nivel de exigencias que impone el mercado a la empresa.

Situacion economica del pais.
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Indicador de Resultados: Rendimiento de los Subcontratados

Referencia al Subcriterio: 9ay 9b

Objetivo: Indicar el nivel de rendimiento de los subcontratados del grupo de empresas
Tecfrica a través del porcentaje de ordenes de trabajo entregadas a tiempo a sus
respectivos clientes.

Et
Rendimiento Subcontratados = Z_Tfﬁ‘i) x 100
s

Rendimieno de los Subcontratados

: 95595 Observaciones:

Por medio del presente grafico, se
observa como mejora el rendimiento de
los subcontratados de la UNCCP, ya que
para el afio 1.999 fue de 95,5%.

El incremento de este indicador puede ser
consecuencia del aumento de alianzas
con subcontratistas que cumplen con
requisitos ténicos y de calidad para
maximizar el valor del servicio al cliente.

Afio 98 Aiio 99

Causas de Variabilidad:

* Términos o condiciones en que se establecieron las relaciones entre el
subcontratado y la organizacion.

+ Circunstancias no controlables por los subcontratados ni por la organizacion:
catastrofes, huelgas, accidentes, etc.

* Nivel de implicacion entre los subcontratados y la organizacion.

+ Eficiencia en la identificacion de alianzas claves y oportunidades de establecer
alianzas en linea con la politica y estrategia de la organizacion.
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CRITERIO 9 P Srerg ey

Indicador de Resultados: Incremento de la Base de Clientes.

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Obtener el porcentaje de crecimiento de las unidades de negocios del grupo
de empresas Tecfrica en funcion del incremento de su base de clientes, a través de la
comercializacion y venta de productos y/o servicios de refrigeracion y aire
acondicionado a nivel nacional.

Incremento de 1a Base de Clientes Incremento
" o _ e dela - TBCO-TBCG+D)
- S i ' i TBC@)
Lk _' S T 75% 74% f Base de Clientes
Observaciones:

La UNCCP experimenté desde el I
semestre de 1998  hasta el II
semestre de 1.999 un incremento
total en la base de clientes de 16%,
al pasar de 58% en el I semestre de
1.998 a 74% durante el 1l semestre
de 1.999.

I semestre 98 II semestre 98 [ semestre 99 I semestre 99

Con este incremento se ratifica el aumento del 1,33% en la cuota de mercado
logrado por la Unidad para el afio 1.999, comprobandose asi la efectividad del plan
de ventas y mercadeo realizado durante el afio 1.999.

Causas de Variabilidad:

» Nivel imagen-prestigio de las empresas proveedoras y del grupo de empresas
Tecfrica.

» Cambios en atributos del producto y servicio.

» Variaciones en el precio promedio de los equipos.

» Efectividad en el tiempo de entrega y en el cumplimiento de la extension de la oferta.
»  Nivel de apoyo y asesoria técnica.

»  Efectividad del plan de mercadeo.

* Aumento o reduccion del nimero de competidores.

_»_Situacion economica del pais.
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CRITERIO 9 A Eca ARAsw

Indicador de Resultados: Cuota de Mercado

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Obtener el porcentaje de participacion en el mercado nacional del grupo de
empresas Tecfrica a través de la comercializacion y venta de productos y/o servicios de
refrigeracion y aire acondicionado.

- C“Ota deﬁ Memadov - Cuota de Mercado = VTS‘;; x 100
LA }( _1' ', : _:::-_' paii
¢ 6.79%
== Observaciones:

En el presente grafico muestra el
incremento de la cuota de mercado de
la UNCCP en 1,33% para el afio
1.999.

Este resultado se refleja en los
ingresos por ventas obtenidos por la
Unidad durante el afio 1.999, los
cuales se redujeron al igual que los
ingresos por ventas promedio del
mercado nacional pero em menor
proporcion.

Afio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:

»  Exigencias y preferencias de los clientes.

« Condiciones en que se establecieron las relaciones cliente-UNCCP.
»  Nivel de satisfaccion y fidelidad de los clientes.

+  Expansion y crecimiento en el territorio nacional.

*  Segmentacion de los mercados.

*  Proyeccion del grupo de empresas Tecfrica.

»  Efectividad del plan de ventas y mercadeo, planes de recursos humanos, etc.
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CRITERIO 9 AR ARmsw

Indicador de Resultados: Ingreso por Empleado.

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Cuantificar el aporte promedio de ingresos mensuales por empleado, a
través de las ventas ejecutadas de productos de refrigeracion y aire acondicionado en la
unidad de negocio que conforma dentro del grupo de empresas Tecfrica.

Ingreso por Empleado Je = M x 100
Tei
% f(“ SEEA MRS _-_—”—V__.___' S -—_—-»——--—«——-—-—---—-—;
R/ 946% 9.63% i»_: - Observaciones:

Este indicador indica que cada
trabajador de la UNCCP durante el I
semestre de 1.998 gener6 el 9,46% de
la ganancia total sobre las ventas
registradas .

- 7.14%

En el II semestre de 1.998 hubo una
disminucion de personal de 0,1%
I semestre98 II semestre 98 [ semestre 99 I semestre99  SXPETimentando el porcentaje  de
ingreso por empleado un aumento de

0,17%. Caso contario ocurrio durante
en el I semestre de 1.999 donde el ingreso por empleado disminuyé un 1,29% a

pesar de permanecer constante el nimero de trabajadores, evidenciandose menor
rendimiento en el personal. Este comportamiento sigue durante el II semestre de
1.999 a pesar de incremetarse el nimero de empleados en un 0,27% , la reduccion
en el porcentaje de ingreso por empleado fue del 2,49% .

Causas de Variabilidad:
 Nivel de ausentismo de los trabajadores.

» Eficacia en el sistema de seleccion de personal con habilidades y capacidades
claves.

» Delegacion de autoridad: correcta asignacion de responsabilidades claves.
» Efectividad en los programas de desarrollo de habilidades y capacidades claves.

» Efectividad en la comunicacion entre diversas areas o departamentos.




CRITERIO 9 ) TECERICA

Indicador de Resultados: Rendimiento de los Proveedores.

Referencia al Subcriterio: 9ay 9b

Objetivo: Indicar el nivel de rendimiento de los proveedores del grupo de empresas
Tecfrica, a través del porcentaje de pedidos entregados a tiempo a la organizacion.

Ei
Rendimiento de los Proveedores = —Z—I(,E—tpl x 100
P

Rendimiento de los Proveedores Observaciones:

o2 zo | El presente grafico, evidencia una
e o . M
:  disminuciéon en el rendimiento de los
proveedores de la UNCCP, alcanzando este
indicador en el afio 1.999 un 93,6%.

% /| 962%

A pesar de la disminucion de este indicador
en el utimo afo, se debe recordar los
problemas ocurridos en el Puerto de La
Guaira durante Diciembre de 1.999 lo que
produjo retardos en la entrega de la
mercancia.

Aiio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:

+ Términos o condiciones en que se establecieron las relaciones entre el proveedor y
la organizacion.

 Circunstancias no controlables por los proveedores ni por la organizacion:
catastrofes, huelgas o paros aduanales, accidentes, etc.

* Nivel de implicacion entre los proveedores y la organizacion.

+ Eficiencia en la identificacion de alianzas claves y oportunidades de establecer
alianzas estratégicas en linea con la politica y estrategia de la organizacion.
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CRITERIO 9 pysteigvters

Indicador de Resultados: Periodo de Cobranza

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Indicar el plazo de tiempo promedio que el grupo de empresas Tecfrica debe
esperar para recibir el efectivo después de realizar una venta o prestar un servicio.

Periodo
Periodo de Cobranza entas por Cobrar
’ de 2 Cu : po C -
e T Ventas Diarias Promedio
& S ' ! Cobranza

Observaciones:

Este  indicador  muestra  mayor
efectividad en el sistema de facturacion
durante en el afio 1.998, ya que se logro
reducir el nimero de dias promedio que
tarda la UNCCP en recuperar las deudas
de clientes a crédito, al pasar de 146 dias
en el afio 1.997 a 11 dias en 1.998.

Para 1999 el periodo de cobranza
aumento, resultando ser igual a 83 dias,
lapso de tiempo que segun las politicas
crediticias del grupo de empresas no
excede el maximo permitido (90 dias).

P3BBoBBIBEBESBBED

Afio 97 Afio 98 Aifio 99

Causas de Variabilidad:

« Tardanzas en los cobros.

+ Cambios en la politica de crédito.
* Variabilidad en las ventas.

* Situacion politica-econémica del Pais.
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CRITERIO 9 P STOrR TV er

Indicador de Resultados: Beneficio Neto

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Cuantificar que porcentaje de los ingresos por ventas estan representados
por el beneficio neto (Utilidad después de ISLR) obtenidos por el grupo de empresas
Tecfrica en un ciclo o periodo econémico.

BN — Beneficio Neto <100
Beneficio Neto Ingresos por Ventas
1“/ - e : - . Observaciones:
ookt o . En 1.998 el beneficio neto disminuyo

en 0,24% con respecto al obtenido en
1.997, como consecuencia directa
del aumento del costo de venta e
impuestos a pagar, debido al
incremento de los ingresos por ventas
en un 521% y de los activos fijos en
un 8,49%.

081

En 1.999 el beneficio neto obtenido
por la UNCCP aumenta en un 0,31%
con respecto al afio anterior, debido a
una reduccion de los costos de ventas
en un 6,09%.

Aifio 97 Aiio 98 Aifio 99

Causas de Variabilidad:
* Aumento o disminucion de los ingresos por ventas.

+ Variabilidad de los costos de ventas tanto en los costos de los productos como en
los costos de manejo y planificacion de inventarios.

* Aumento de los costos operacionales.

* Aumento o disminucion de gastos financieros por incremento del financiamiento
con recursos aportados por terceros.

+ Variacion de los impuestos.




CRITERIO 9

Indicador de Resultados: Margenes Brutos

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Distribuidor Lider en Venezuela
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Objetivo:Cuantificar el porcentaje representado por el flujo de efectivo obtenido al
cierre del ejercicio econémico por el grupo de empresas Tecfrica, al deducir de los
ingresos por ventas los costos totales; en base a los ingresos por ventas.

Margenes Brutos

MG =

~ Ingresos por Ventas

x 100

Margenes Brutos

o P it e o g

14.07%

Afio 97 Afio 98

Afio 99

13.14%

Observaciones:

Como se presenta en el grafico, en
1.998 se observa una disminucion en el
margen bruto en base a los ingresos por
ventas obtenidos para ese ejercicio
equivalente a un 6,72% como
consecuencia directa del aumento del
costo de venta en un 6,73%.

En el siguiente periodo este indicador
experimenta un importante crecimiento
en 6,09%, con un descenso en el costo
de venta en un 6,09%.

Causas de Variabilidad:

* Aumento o disminucion de los ingresos por ventas.

» Variabilidad de los costos de ventas tanto en los costos de los productos como en los
costos de manejo y planificacion de inventarios.

» Mejoras del sistema de inventarios.




Distribuidor Lider en Venezuela

CRITERIO 9 Py Stergrers

Indicador de Resultados: Ingresos por ventas.

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Cuantificar el flujo de efectivo generado por las ventas de productos y/ o
servicios de refrigeracion y aire acondicionado a través de las operaciones del grupo de
empresas Tecfrica.

Ingresos por Ventas

Observaciones:

. Los ingresos por ventas en el afio
1998 se incrementaron enun 531%
| en relacion a los obtenidos al cierre
. del afio 1.997.

En 1999 los ingresos por ventas
| tuvieron un descenso equivalente al
. 36,15% en relacion con el mismo tipo
de ingresos del afio 1.998.

MILLONES DE BS. (MM)

-BHBBHBHEEE

. Esto refleja mayor efectividad en los
planes de ventas y mercadeo
. disefiados por la UNCCP, orientados
principalmente a captar nuevos
mercados.

Afio 97 Afio 98 Ailo 99

Causas de Variabilidad:

« Variacion de los volimenes de ventas.

+ Variacion del costo promedio de los equipos.

 Variacion de las condiciones economicas y politicas del mercado.
+ Efectividad de las campaiias publicitarias.

* Aumento de los limites de crédito de los clientes.

+ Planes de venta, descuentos, acuerdos entre clientes-unidad para ampliar lapso de
pago.




Distribuidor Lider en Venezuela

CRITERIO 9 A Amasa

Indicador de Resultados: Ventas por Marca

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Medir en que porcentaje contribuye cada marca de producto que
comercializa y vende el grupo de empresas Tecfrica al monto de ventas brutas de un
periodo o ejercicio economico.

Ventas por Marca

" Ventas Brutas Marca X
Ventas BrutasTotales

x 100

memmen \VBMX

Observaciones:

Como se presenta en el grafico la
UNCCP comercializa y vende
cuatro (4) marcas reconocidas,
donde Carrier Interamerica
representa mas del 50% de las
ventas totales en ambos afios,
seguido por Peake con mas del 30%
y por ultimo Electra con un 10%.

Un aspecto importante es que la
reduccion en un 36,15% durante
1.999 de los ingresos por ventas, no
afecto significativamente el
Sl porcentaje de ventas de equipos
Afio 98 Afio 99 marca Carrier,

o B ¥ 8 b 8 8 38 8 B R

Causas de Variabilidad:
+ Politicas de la empresa.
* Atributos y caracteristicas de los produstos y/o equipos.

+ Posicionamiento de la marca, relacion precio/calidad, servicio posventa, facilidad de
reparacion y adquisicion de repuestos y partes.

+ Numero de distribuidores.
* Relaciones proveedor empresa.
» Exigencias y preferencias de los clientes.

+ Términos de las relaciones entre los proveedores y la organizacion: periodo de pago,
periodo de cobranza, fecha de entrega, precio promedio de los equipos y/o
productos, volumen de pedidos, descuentos, promociones, entre otros.
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CRITERIO 9 A AmAsn

Indicador de Resultados: Numero de Alianzas Externas

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Medir la efectividad del grupo de empresas Tecfrica para establecer y
mantener alianzas externas (principalmente con proveedores y subcontratados)

Numero de Alianzas Externas

Observaciones:

El presente grafico, evidencia el
incremento del numero de aliados
externos sobre los cuales se apoya la
organizacion para llevar a cabo sus
procesos y actividades.

En el afo 1.999 se conto con 325 aliados
externos, el incremento de este indicador
se debe al aumento de la subcontratacion
y proveedores como consecuencia de una
mejor planificacion y gestion de alianzas
externas para crear valor y maximizarlo.

NUMERO DE ALIANZAS EXTERNAS

Causas de Variabilidad:

» Necesidad de establecer alianzas externas que generen valor y promuevan el
crecimiento de la organizacion.

» Variabilidad de la base de clientes.
+ Exigencias del mercado.

- Eficiencia en la identificacion de alianzas claves y oportunidades de establecer
alianzas estratégicas en linea con la politica y estrategia de la organizacion.




CRITERIO 9

Indicador de Resultados: Prueba del acido

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Distribuidor Lider en Venezuela
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Objetivo: Medir la capacidad del grupo de empresas Tecfrica para liquidar sus
obligaciones a corto plazo sin la venta de sus inventarios. Es una razon de liquidez, por
tanto, muestra la relacion que existe entre los activos y pasivos circulantes, indicando la
capacidad de las empresas para satisfacer las deudas de vencimiento proximo.

Prueba del Acido o Razon de Liquidez

Afio 97

Afio 98

Aiio 99

Pruebe del Acidp = -268v0s Liguidos
Pasivo Circulante
Observaciones:

La disminucion progresiva de esta razon
no indica necesariamente deterioro
financiero, debido a las mejoras en el
sistema de facturacion de la UNCCP,
reduciéndose el nivel de cuentas por
cobrar en 16,68% entre los afios 1.997 y
1.998.

Ademas durante los afios 1.997 y 1.998
se evidencia un aumento de 14,68% en el
valor de los activos circulantes, caja y
bancos.

Para el afio 1.999 la unidad aument6 en un 3,32% sus obligaciones bancarias, debido
al incremento en un 19,56% de los inventarios de mercancia, produciéndose una
disminucion del 12,12% en caja y bancos, y por consecuencia de la liquidez pero no
representa un deterioro financiero.

Causas de Variabilidad:

Efectividad del sistema de facturacion.

Acuerdo con proveedores de condiciones de crédito mas amplias.

Efectividad del sistema de control de inventarios.

Retraso en el pago a proveedores o terceros.

Adquisicion de préstamos para adquisicion de activos fijos.

Perdidas netas




i ider en Ve e
-L‘--w'—- a'-IL""""'-. 5
AR ARAS AR

CRITERIO 9

Indicador de Resultados: Rotacion de Inventarios

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Medir la efectividad con la cual el grupo de empresas Tecfrica ha estado
administrando sus activos.

Inventario s

Rotacion de Inventarios = __~""*¥arios
Costo de Venta/360

Rotacién de Inventarios L
Dias Observaciones:

V Zeirn e e
1

)
e

Para 1.997 el inventario se renovo dos
(2) veces al afio, en 1.998 nueve (9) y
en 1.999 dieciseis (16) veces, lo que
evidencia mayor efectividad en el
sistema de planificacion y control de
inventario.

La rotacion de inventarios en 1.999
esta acompaiiada de una disminucion
de 6,09% en los costos de ventas.

En resumen, la UNCCP programa los
pedidos a sus proveedores de forma tal
de cumplir con los tiempos de entrega
de los equipos y confiando con los
tiempos de entrega de los provvedores,
estabelciendo de esta formar relaciones
que agregan valor al cliente y a Ia
unidad.

2o o a8 sas b

Afio 97 Aiio 98 Afio 99

Causas de Variabilidad:

* Variabilidad en el volimen de ventas.

* Aumento del costo promedio de las ventas.

* Estrategias de mercadeo

* Mejora en la distribucion de los equipos y en el sistema de inventarios.

* Rendimiento de los subcontratados.
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CRITERIO 9 A ARESN AR

Indicador de Resultados: Ratio de Operacion.

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Determinar el porcentaje de actividades que generan valor dentro de cada
proceso.

Ratio de Operacién

Operacién|Demora|Transporte| Inspeccién [Total de Actividades| Ratio (%)
‘omercializacion y Venta 48 12 15 18 93 52
Adquisiciones 48 13 24 17 102 47
Logistica de Entrada 22 7 6 30 57
Logistica de Salida 17 6 7 35 63
Servicio Posventa 44 8 16 11 79 56
Total de Actividades 179 33 68 59 339 53

Observaciones:

La presente tabla muestra los ratios de operacion obtenidos para los procesos que se
realizan en la UNCCP. Para el proceso de comercializacion y ventas se obtuvo que
el 52% de las actividades que se realizan agregan valor al proceso y el 48% se
utilizan en transporte, demoras e inspecciones.

Segun los resultados obtenidos el proceso con mayor porcentaje de actividades que
agregan valor es el de logistica de salida con un 63%, siendo el proceso de
adquisiciones el de menor ratio 47%.

Causas de Variabilidad:

» Conocimiento por parte de los empleados de los procedimientos y practicas existentes
de la Unidad.

* Falta de documentacion de los procesos realizados actualmente, existencia de
manuales operativos.

» Efectividad del entrenamiento del personal.

» Analisis de valor.
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CRITERIO 9 Py steigterns

Indicador de Resultados: Margen de Utilidad sobre Ventas

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Cuantificar el ingreso obtenido por cada bolivar de venta que percibe el
grupo de empresas Tecfrica.

Margen
dewillidad = EresoNeto ..,
Ingreso por Ventas
sobre ventas
Observaciones:

Este indice indica que en 1.999 por
cada bolivar de venta se generaron
% Aimennmenrmmnmrmemenem 79 céntimos de utilidad.

Margen de Utilidad sobre Ventas

Por otra parte se evidencia una
reduccion del 1,2% de este ratio, al
pasar de 1,51% en 1.997 a 0,39% en
1.998, como consecuencia directa
del aumento del costo de venta en
un 6,73% del total de las ventas de
1.998, lo que produjoé a su vez una
reduccion de la utilidad bruta en
ventas del 6,72%.

En 1999 se experimentdé un
incremento en la utilidad bruta en
e : ventas de 6,09% por la disminucion
Afio 97 Afio 98 Afio 99 del C‘OStO de venta en 6,09‘%) Esta
disminucion se debe a la apetura en

diciembre de 1.996 de Tecfrica
Valencia en 1.998 para una mejor logistica de distribucion a la region centro
occidental del pais.

Causas de Variabilidad:
* Variacion de precios y volimenes de ventas.
* Mayores exigencias en las condiciones de pago.

« Disminucion de los costos de venta.
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CRITERIO 9 Py StergritterN

Indicador de Resultados: Planificacion Vs. Real

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Cuantificar la efectividad de la planificacion de inventarios realizada por el

grupo de empresas Tecfrica de acuerdo con las ventas anuales por marca registradas en
la UNCCP

Planificacion Vs. Real

MILLONES DE DOLARES (MM $)
H

Carrier Peake Electra
Afio 98 Afio 99 Afio 98 Afio 99 Afio 98 Afio 99

B Ppianificacion Real-Ventas Totales .
@ Ventas Totales Observaciones:

Como se presenta en el grafico, durante el afio 1.998 la Unidad realizo una efectiva
planificacion de compras, debido a que el porcentaje de variacion entre la
planificacion total de compras y las ventas registradas fue de 16,87%. La mayor
variacion la obtuvo la planificacion de compras de equipos marca Carrier con 23,21%
de diferencia entre lo planificado y las ventas registradas, seguido por Peake y Electra
con un 8,75% y 8,18% respectivamente.

En 1.999 el porcentaje de variacion se incremento en un 16.14%, pasando de 16.87%
a 33,02%, lo que evidencia la reduccion del ingreso por ventas debido a la contraccion
economica.

Causas de Variabilidad:
+  Variaciones de la demanda.

«  Exigencias y preferencias de los clientes.




Distribuidor Lider en Venezuela

CRITERIO 9 AACa anaCsn
Indicador de Resultados: ROE (Refurn on equity)

Referencia al Subcriterio: 9a y 9b

Objetivo: Medir el éxito alcanzado por las empresas en la administracion de sus
recursos para generar riquezas.

Return on Equity . ROE Beneficio Neto
X

ROE = - - 100
Patrimonio

®

P N S

Observaciones:

El calculo del ROE arrojo los
siguientes resultados: la UNCCP ha
experimentado un incremento en
este indicador del 3,88% , al pasar
deun 8,35% en 1.997 a 12,23% en
1.998 y un incremento posterior del
7,69% al pasar a 19,92% en 1.999,
lo que evidencia que esta unidad de
negocio ha mejorado la eficiencia en
Afio 97 Afio 98 Afio 99 la administracion de sus recursos
disponibles.

onbso BB EDB B

Esta medida indica que por cada bolivar Bs. que los socios invertieron en la Unidad
para 1.999, estaban obteniendo Bs. 19,92 de utilidad.

El aumento registrado en el ROE se debe principalmente al incremento total
experimentado desde 1.997, del capital contable aportado por los socios en un 6,30%,
lo que evidencia una reduccion en el financiamiento de la empresa con recursos
aportados por terceros.

Causas de Variabilidad:

* Aumento de la palanca financiera, ya sea por aumento del crédito con proveedores,
nuevos prestamos o aplazamiento de vencimientos.

* Reduccion del patrimonio por compra propia de acciones de la empresa o
distribucion de dividendos elevados.

» Aumento del capital contable aportado por los socios.
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AGENTES FACILITADORES

Subcriteri | Enfoque | Despliegue | Evaluacién y Revisién P“E}‘;;ﬁ'f“
0 (%) (%) (%)
(%)
| la [ 3750 | 2500 | 0,00 | 20,00
[ 1b [ 2500 | 3730 || 0,00 | 30,00
| lc | 6250 | 7500 | 16,67 | 50,00
| 1d | 3750 | 5000 | 16.67 | 50,00
[ 2a | 6250 | 37,50 | 41,67 | 45,00
| 2b | 2500 | 1250 | 16,67 | 20,00
[ 2¢ | 1250 [ 2500 | 0,00 | 15,00
| 2d | 6250 | 50,00 | 8,33 | 40,00
T | 12,50 [ 2500 | 8,33 | 15,00
|  3a | 3750 | 37,50 | 8,33 | 25,00
| 3b | 1250 || 1250 || 0,00 | 10,00
[ 3c [ 2500 [ 12,50 | 8.33 [ 20,00
| 3d | 5000 | 3750 | 8,33 | 50,00
| 3e | 1250 | 2500 | 16,67 | 20,00
[ 4 | 7500 | 50,00 | 0,00 | 40,00
| 4b | 6250 | 000 | 0,00 | 20,00
| 4c | 3750 [ 000 | 0,00 | 10,00
| 4d | 7500 | 000 | 0,00 | 25,00
l g | 3750 | 2500 | 8,30 | 20,00
| 5b [ 1250 [ 000 | 0,00 | 5,00
T | 6250 | 2500 | 8,33 | 30,00
| 5d | 7500 | 50,00 | 25,00 | 40,00
| Se | 5000 | 5000 | 33,30 [ 45,00
AGENTES DE RESULTADOS
‘Snbcriteri Resultado Ambito de l Puntuacién
0 (%) Aplicacién Global
(%) (%)
[ 6a | 5833 | 75,00 [ 70,00
| 6b | 5000 [ 50,00 | 50,00
1~ U8 | 41,67 | 75.00 l 60,00
| . 1B | S835 | 75,00 | 65,00
| 8 | 5833 |l 25,00 [ 40,00
| 8b | 66,67 | 50,00 | 60,00
[ 9a | 50,00 | 75,00 | 60,00
| 9% | 5833 | 50,00 | 50,00




