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1. Acerca
del Estudio

Foco y Métrica:
“El foco en el Cliente distingue a las organizaciones de primera linea de las que no lo son”.
“Lo que no se mide no se gestiona”.

Bajo estos dos principios fundamentales, Qualitas Hispania ha desarrollado la Edicion 2005
del Estudio sobre el nivel de orientacion al Cliente de la empresa espaiiola.

El objetivo de este trabajo es contribuir al incremento de la competitividad de la empresa
espanola, poniendo foco y métrica sobre la esencia del negocio: el Cliente, y constituye una
guia de la Excelencia para empresarios y gestores.

Esta es la tercera edicion del Estudio, por lo que Qualitas, cumple su compromiso de
investigar permanentemente sobre la relacion causa-efecto, entre orientacion al Cliente y
competitividad de las empresas, soportando estos trabajos en estudios de valor para los
empresarios y gestores.

A lo largo de este trabajo, analizaremos los distintos elementos que componen el indice
Qualitas - grado de orientacion al Cliente - a nivel general y de los distintos sectores
representados en el trabajo, asi como la comparacion con los resultados de los Estudios
precedentes.

Le invitamos a participar en la préxima edicion de este Estudio. Dispone de la informacion
necesaria y un acceso directo al cuestionario en la home de www.QualitasHispania.com

En esta web encontrara otras aportaciones que le ayudaran a incrementar la competitividad
de su Organizacion.

La mision de Qualitas es impulsar el negocio de las organizaciones creando valor econémico
y mejorando su posicionamiento competitivo, mediante la puesta en marcha de estrategias y
procesos de orientacion al Cliente.

Qualitas Hispania

Febrero de 2006
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Copyright © Qualitas Hispania

%

., S

Estudio del Nivel de Orientacion al Cliente de la Empresa Espa

Incrementames su cemeetitividad




2. Sumario
Ejecutivo

La empresa espanola ha progresado en 2005 1,4 puntos en su nivel de orientacion al Cliente.
El indice Qualitas pasa de 60,1 puntos porcentuales a 61,5 en 2005.

Esta valoracion, aunque positiva, indica que todavia existe una gran oportunidad de mejora
en la empresa para llegar a la excelencia en su nivel de orientacion al Cliente.

Los sectores Financiero, Telecomunicaciones y Sanidad continGian estando en las primeras |
posiciones en cuanto a nivel de orientacion al Cliente.

iNDICE QH 2005 61,5
iNDICE QH 2003 60,1
iNDICE QH 2002 60,3

Estas son algunas de las conclusiones que se desprenden de la Edicion 2005 del estudio del
nivel de orientacion al Cliente de la empresa espanola.

En esta Edicion han participado 792 directivos de primer y segundo nivel (Directores
Generales y Directores miembros del Comité de Direccion) representando a 531 empresas de
diferentes tamanos y sectores ubicadas en Espana.

El indice Qualitas de Orientacién al Cliente viene definido por una evaluacion ponderada de
las cinco Areas clave de las compaiiias que determinan la calidad de la relacion con sus
Clientes: Perfil estratégico-cultural de la organizacion, Grado de adecuacion de la Fuerza
de Ventas, Gestion de Clientes y Prospectos, Gestion de los Flujos de Informacion de
Clientes, Medios y Recursos en Tecnologias de Informacion para la gestion de Clientes.

El indice Qualitas es un indicador que, desde 2002, permite identificar el grado de
orientacion al Cliente de las organizaciones, proporcionando, a su vez, a las empresas un
punto de referencia para seguir su evolucion en la busqueda de la excelencia en la gestion
de la relaciodn con los Clientes.

QH.EIQ.ESNOR.2005.1
Copyright © Qualitas Hispania
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2. Sumario Ejecutivo

iNDICE QUALITAS POR SECTORES DE ACTIVIDAD

El analisis por sectores indica que en Espafa el sector Financiero vuelve a alcanzar el indice
de orientacion al Cliente mas elevado (70,8 puntos sobre 100), seguido por
Telecomunicaciones (66,6) y Sanidad (65,9).

Los sectores que obtienen la menor puntuacion son Logistica y Transporte (56,1) y
Alimentacion (57,1). No obstante, es en estos dos sectores donde se registran las mejores
tendencias: +1,9 puntos porcentuales sobre 2003, y +8,0 sobre 2002, en el primero; y +2,5
sobre 2003 y +6,0 sobre 2002, en el segundo.

La mayor subida del indice Qualitas, la alcanza el sector de la Alimentacion: +2,5, seguido
de Automocion: +2,2.

Por el contrario, el sector Resto es el que muestra el mayor retroceso: -2,6.

2005 2003 2005-2003 2003-2002
TOTAL INDICE QUALITAS 61,5 60,1 1,4 -0,2
1 (1) (2) Financiero 70,8 69,2 1,6 0,3
2 (2) (1)Telecomunicaciones 66,6 65,8 0,8 -4,1
3|3 (3) (4) Sanidad 65,9 65,1 0,8 0,1
E 4 (4) (3)Tecnologias de la informacion 61,9 61,1 0,8 -5,9
§ 5 (6) (5) Automocion 61,5 59,3 2,2 0,9
g 6 (5) (7) Servicios Profesionales. 60,9 60,7 0,2 4,5
g 7 (7) (6) Produccion 59,6 57,8 1,8 1,2
%8 (8) (8) Alimentacion 57,1 54,6 2,5 3,5
9 (9) (9) Logistica y Transporte 56,1 54,2 1,9 6,1
Resto 59,7 62,3 2,6 2,9

INDICE QUALITAS DE ORIENTACION AL CLIENTE

El estudio de cada una de las areas que compone el indice, muestra un resultado con
diferencias de hasta 3,9 puntos porcentuales, entre los Flujos de Informacion de Clientes:
62,8 puntos sobre 100, la valoracion mas alta; y los Medios y Recursos para la gestion de
Clientes: 58,9 sobre 100, la valoracion mas baja.

2005 2003 2005-2003 2003-2002
TOTAL INDICE QUALITAS 61,5 60,1 1,4 0,2
5 |1 PERFIL ESTRATEGICO-CULTURAL 62,6 58,2 4,4 49
g |2 GRADO DE ADECUACION DE LA FUERZA DE VENTAS 60,9 61,9 -1,0 7,4
§ 5|3. GESTION DE CLIENTES 61,2 59,0 2,2 1,2
& [4. FLUJOS DE INFORMACION DE CLIENTES 62,8 61,1 1,7 2,2
S8 |5. MEDIOS Y RECURSOS PARA LA GESTION DE LOS CLIENTES 58,9 60,9 -2,0 0,2

Estudio del Nivel de Orientacion al Cliente de la Empresa Espaﬁ.éia"l_?
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2. Sumario Ejecutivo

1.Perfil estratégico-cultural:

Este area la conforman una serie de indicadores como: la cultura de la organizacion,
vocacion de expansion e innovacion, intervencion de los directivos clave en la formulacion
de la estrategia, nivel de implantacion de su estrategia, nivel de asuncién de riesgo, etc..

El Perfil estratégico-cultural es el componente del indice Qualitas que experimenta la mayor i
subida con respecto a la edicion anterior, con una constante mejora en la tendencia: +9,3
puntos sobre 100 desde 2002. Esto se debe fundamentalmente a una mejora en la vocacion
de innovacion y flexibilidad de la empresas.

Ademas, mejoran las valoraciones referentes a la formulacion de la estrategia, y el
compromiso e involucracion de los directivos clave, superandose asi el bache sufrido en
2003.

Todos estos hechos entendemos, vienen ocasionados por el entorno de un mercado cada vez
mas competitivo, donde las empresas han asumido el reto de adaptar sus estrategias a las
nuevas circunstancias, mejorando su perfil innovador y flexibilizando las organizaciones.

2005 2003 | 2005-2003
Organizacion acorde a la estrategia 6,3 5,9 0,4
Formulacion estratégica 7,0 6,5 0,5
Flexibilidad de la Cia 6,9 6,5 0,4
Vocacion de innovacion 6,2 5,8 0,4

2. Grado de adecuacion de la Fuerza de Ventas:

En este apartado se analiza el nivel de adecuacion de la fuerza de ventas para el
desempeiio de su funcion; en qué grado de proposicion de valor esta el equipo comercial, y
si la compaiiia tiene capacidad para innovar en la soluciéon que se ofrece al Cliente.

Este es el componente que empeora con diferencia del resto en la tendencia: -1,0 puntos
porcentuales sobre 2003 y -8,4 sobre 2002.

Los elementos que provocan estos descensos sucesivos son: la constante disminucion de la
capacidad de la fuerza de ventas para innovar en la solucién que se presenta al Cliente
(pese a la mejora del perfil innovador de la organizacion); la escasa capacidad de
diferenciacion con la competencia; y el retroceso en la aptitud para la relacion con los
interlocutores clave.

2005 2003 2005-2003
Solucion innovadora 5,2 5,3 -0,1
Diferenciacion de la competencia 5,5 5,6 -0,1
Aptitud para la relacion 5,1 5,4 -0,3
5 :
QH.EIQ.ESNOR.2005.1 2 2K
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2. Sumario Ejecutivo

3. Gestion de los Clientes y Prospectos:

La gestion de los Clientes y Prospectos analiza tanto el nivel de conocimiento que las
empresas tienen de sus Clientes, como la forma en la que ésta desarrolla planes de
captacion, fidelizacion y desarrollo de los mismos, asi como de los resultados que obtienen
con su implementacion.

El andlisis de estos elementos muestra una ligera mejora continuada en el conocimiento de los
Clientes, al igual que en la elaboracion de planes de desarrollo y retencién en los mismos.

La empresa espafola sigue poniendo foco en la fidelizacion de Clientes dando prioridad a los
planes de retencién y desarrollo en detrimento de los planes de captacion.

No obstante, el resultado obtenido en desarrollo de Clientes esta muy por debajo de lo que
cabria esperar, sobre todo si lo comparamos con el esfuerzo realizado en la elaboracién de
planes para ello.

B
R
2005 2003 2005-2003 2003-2002
;Mide la satsfaccién de sus Clientes? 4,5 4,3 0,2 -1,0
;Conoce a sus mejoresClientes? 5,9 5,6 0,3 0,2
Capacidad para elaborar Resultados

Planes de
retencion

1

Retencion
de Clientes
Planes de
desarrollo Desarrollo de

Clientes

Planes de
captacion

Captacion de
Clientes

W1 QH 2002 @I QH 2003 OI QH 2005

4, Flujos de Informacion de Clientes:

Este es el componente que recoge la segunda mejor tendencia: +1,7 puntos porcentuales
sobre 2003 y +3,9 sobre 2002.

La informacion sobre Clientes se encuentra relativamente actualizada, sin variaciones con
respecto a 2003, aunque hay una mejora significativa en la distribucion y disponibilidad de
la informacion en la organizacion.

Estudio del Nivel de Orientacion al Cliente de la Empresa Espa[).él'a'l_ /

2005 2003 2005-2003 2003-2002
Actualizada 5,5 5,5 0,0 0,9
Disponible 5,7 5,3 0,4 0,3
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2. Sumario Ejecutivo

5. Medios y recursos para la gestion de los Clientes:

Este area presenta la segunda peor tendencia conforme a las anteriores ediciones: -2,0
puntos porcentuales sobre 2003 y -2,2 sobre 2002.

La empresa espaiola, aun alcanzando una ligera mejora en la innovacion de Sistemas,
conserva una cultura de innovacion baja en relacion con las tecnologias de la informacion;
sus sistemas informaticos siguen poco actualizados y ademas, se registra una tendencia a la
baja en la adecuacion de los mismos a sus necesidades de gestién de Clientes: -1,0 puntos
sobre 9 desde 2002.

2005 2003 2005-2003 2003-2002
Disponibilidad de medios adecuados 4,9 5,8 -0,9 -0,1
Disponibilidad de medios actualizados 5,2 5,2 0,0 0,2
Innovacion TI 4,5 4,3 0,2 -0,3

nola. ,I

PERFIL DE LA EMPRESA ESPANOLA

Conforme a las cinco areas anteriormente analizadas, podemos concluir que en 2005:

La empresa espanola presenta un perfil estratégico-cultural adecuado para implementar una
estrategia de orientacion al Cliente. La proposicion de valor de la fuerza de ventas, se
encuentra en niveles bajos, alrededor de “venta de producto” o “venta de solucion”, en el
mejor de los casos. (Ver cuadro 1).

En cuanto a la Gestion de Clientes, la empresa espaiola no tiene una elevada capacidad de
captacion de nuevos Clientes, aunque mejora con respecto a 2003. Mantiene un nivel de
retencion alto, y, sin embargo, no es capaz de desarrollarlos convenientemente.

La informacién sobre Clientes se encuentra relativamente actualizada y disponible para su

analisis, requiriendo una elaboracion previa de las variables que se desean conocer. Y, por

altimo, los medios y recursos para la gestion de los Clientes son mejorables.
(62,6)

PERFIL ESTRATEGICO-CULTURAL
100

MEDIOS Y RECURSOS PARA LA GESTION DE LOS

CLIENTES ADECUACION DE LA FUERZA DE VENTAS

Estudio del Nivel de Orientacion al Cliente de la Empresa Espa

60,9,
(58,9) 009
——1QH 2005
FLUJOS DE INFORMACION GESTION DE CLIENTES —=—1QH 2003
——1QH 2002
(62,8) (61,2)
Nivet I [l Nivel i Il Nivel v | CUADRO
.z Ser tenido Hacer Repetir Ser de
Intencion  en cuenta  una venta ventas la casa
+
Enfoque Producto Cliente  Competencia I‘J’él %‘g:t?
+

Relacion  Esporadica  Confianza Mutua Simbidtica

Va;)r ---- QH.EIQ.ESNOR.2005.1
Copyright © Qualitas Hispania
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3. Estudio del Nivel de orientacion al
Cliente de la empresa Espanola/1

El indice Qualitas de orientacién al Cliente es un indicador no financiero, homogéneo y
comparable que, con independencia del sector, mide el grado de orientacion al Cliente de la
empresa, y posibilita un seguimiento de su evolucion.

El indice Qualitas viene definido por una evaluacién ponderada de las cinco areas clave de la
empresa, que determinan la calidad de la relacion con sus Clientes:

GRAFICO 1

I. Perfil
estratégico-cultural de la organizacion.

V. Medios y recursos

. Il. Grado de
en tecnologias de

adecuacion de la Fuerza

informacion de indice -
.. . . de Ventas para su funcion

gestion de Clientes Qualitas

IV. Gestion de los flujos lll. Gestion de los

de Informacion de Clientes Clientes y Prospectos

A PARTIR DE LA CONCEPCION DEL iNDICE QUALITAS SE HA REALI
PRESENTE INFORME, QUE TIENE UN DOBLE OBJETIVO:

1. Identificar el grado de orientacion al Cliente de las empresas espanolas.

Proporc10nar a las empresas un punto de partida y el seguimiento de su evolucion
ueda de la excelencia en la gestion de la relacion con los Clientes.

QH.EIQ.ESNOR.2005.1
Copyright © Qualitas Hispania
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Incrementamos su comeetitividad

3. Estudio del Nivel de orientacion al
Cliente de la empresa Espanola/2

LAS CINCO AREAS ANALIZADAS Y SU CONTENIDO ES EL
SIGUIENTE:

|.PERFIL ESTRATEGICO-CULTURAL
DE LA ORGANIZACION

« Aspectos como la cultura de la organizacion, su vocacion de expansion e
innovacion, su capacidad para identificar ventajas competitivas, nivel de
definicion e implantacion de su estrategia, si ésta responde a sus necesidades, si
es flexible, ... En definitiva, definimos el perfil estratégico de la empresa
Espanola.

I.GRADO DE ADECUACION
DE LA FUERZA DE VENTA PARA SU FUNCION

 Analizamos el nivel de adecuacién de la fuerza de ventas a las necesidades de la
organizacion, asi como el tipo de relacion que mantiene con el Cliente y cual es el
grado de proposicion de valor para éste.

I1I.GESTION DE LOS CLIENTES
Y PROSPECTOS

« ;Como gestiona la compaiiia sus Clientes y prospectos? Evaluando aspectos tales
como el grado del conocimiento del Cliente y de su nivel de satisfaccién, asi como
la capacidad de la organizacion para desarrollar planes de captacion, fidelizacion y
desarrollo de los Clientes.

IV.GESTION DE LOS FLUJOS
DE INFORMACION DE CLIENTES

« ;Cual es la capacidad de la compania para recoger y distribuir la informacion de
Clientes?

V.MEDIOS Y RECURSOS EN TECNOLOGIAS
DE INFORMACION DE GESTION DE CLIENTES
« En este punto identificamos si la compaiia tiene una cultura de innovacion

alrededor de las tecnologias de informacion, si sus sistemas se adecuan a sus
necesidades de gestion de Clientes, y si estan actualizados.

www.QualitasHispania.com



4. Metodologia

En la realizacion de este tercer Estudio de Orientacion al Cliente de la Empresa Espafola,
han participado 792 gestores de primer y segundo nivel de direccién (todos ellos miembros
del Comité de Direccion) representando a 531 compaiias de diferentes sectores de
actividad, permitiendo una precision de +_ 3,4% en un intervalo de confianza del 95%.

Estos directivos contestaron un cuestionario de 48 preguntas, con las siguientes caracteristicas: ‘

I. Las preguntas no requieren informacion sensible de la organizacion.
Il. Las preguntas son de tres tipos:

« Si/No

o Eleccion de valor dentro de una tabla

« Peticion de una valoracion: Estas preguntas ofrecen la posibilidad de valorar en un
intervalo de 1 a 9 las respuestas, donde 1 significa el minimo de la valoracion posible y 9
el maximo.

Los gestores y empresarios que participaron en el Estudio recibieron de Qualitas un estudio
individualizado del perfil de orientacion al Cliente de sus compaiiias, incluyendo un
benchmarking con su sector y con el total de la muestra, para cada uno de los indicadores
analizados.

SECTORES DE ACTIVIDAD

GRAFICO 2
Servicios Prof.
5,1%
‘ N Transporte
FinancieroT' de la informacién 3,0%
0 5,5%
5,8% L
Sanidad L TELCO
6,2% 28%
Automocién
9,6%
Resto
22,6%
Alimentacion
14,5%
Produccion
24,9%
B £
QH.EIQ.ESNOR.2005.1 g
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4. Metodologia

La recepcion de los datos se ha realizado durante los meses de noviembre de 2004 a mayo
de 2005.

Las respuestas recogidas se han tratado de forma confidencial y conjunta a efectos
estadisticos, para determinar los indicadores del Estudio.

Dada la diferencia de tamano entre las empresas participantes, medida en términos de
personal empleado, se han ponderado los resultados individuales en funcion de su tamano,
y con referencia a su sector.

Para la confeccion del indice Qualitas, se han ponderado las valoraciones de los distintos
componentes y se han indexado a 100 con el objetivo de tener estimaciones en términos
de porcentaje.

Los resultados sobre los distintos componentes del indice, que se muestran en este
Estudio, estan en términos porcentuales y los resultados de cada variable analizada estan
comprendidos entre 1y 9.

La distribucion sectorial de las 531 empresas que han participado en la elaboracion de la
edicion 2005 de este Estudio, es la siguiente:

EMPRESAS PARTICIPANTES POR SECTOR

GRAFICO 3

140 15 de 1
501-1000 ™3 gr-,;%ooo

] 7.2%
251-500
12,8%

120 I
1-50
30,0%
101-250
100 20,0%
51-100
14,5%

80 N° de empleados
60

40

20

ovos [
Energia I:I
Hosteleria I:I

Resto
Ciencia y Tec. D

o
Transporte I:I
Telecomunicaciones |:|
V. Minorista I:I
Ingenieria I:I

Produccion
Alimentacion
Automocion
Sanidad
Financiero

Media/Artes graf. |:|

T. de la informacion
Servicios Prof.
Construccion/Obr. Pub.
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5. Indice Qualitas
de la empresa Espanola

iNDICE QUALITAS DE ORIENTACION AL CLIENTE

La Edicion 2005 del estudio sobre el nivel de orientacion al Cliente de las empresas en
Espana, conforma un Indice Qualitas de orientacion al Cliente de 61,5 sobre un maximo de
100 puntos.

Esta valoracion esta 1,4 puntos por encima del indice Qualitas de orientacion al Cliente de
las empresas en Espaia que, en la edicion 2003, se situd en 60,1 puntos sobre 100. Aunque
supone una diferencia global pequefia, los diferentes componentes del indice muestran
variaciones importantes, que analizaremos a lo largo del Estudio.

GRAFICO 4
iNDICE QH 2005 61,5
INDICE QH 2005 61,5 .
iNDICE QH 2003 60,1
iNDICE QH 2002 60,3

0 10 20 30 40 50 60 70 8 9 100

ESTADO DE LOS COMPONENTES DEL iNDICE QUALITAS

El estudio de cada una de las areas que compone el indice, presenta un resultado en 2005 con
diferencias de hasta 3,9 puntos porcentuales, entre los Flujos de informacion de Clientes: 62,8
puntos sobre 100, la valoracién mas alta; y los Medios y Recursos para la gestion de los
Clientes: 58,9 puntos sobre 100, que es la valoracién mas baja.

Las mejores tendencias corresponden a el Perfil estratégico-cultural de las organizaciones:
+4,4 puntos porcentuales sobre 2003 y +9,3 sobre 2002 y los Flujos de informacion de Clientes:
+1,7 puntos sobre 2003 y +3,9 sobre 2002.

Por otro lado, las areas que registran la peor tendencia son el Grado de adecuacion de la
Fuerza de Ventas: -1,0 puntos porcentuales sobre 2003 y -8,4 sobre 2002; asi como los Medios y
Recursos para la gestion de los Clientes: -2,0 puntos porcentuales sobre 2003 y -2,2 sobre
2002.

Por ultimo, el componente del indice de Gestion de Clientes muestra una subida significativa
en 2005: +2,2 puntos. (Graficos 5 y 6).

, 1 ,
GRAFICO 5 PERFIL ESTRATEGICO- - 2515 GRAFICO 6

CULTURAL
533

. 60,9
PERFIL ESTRATEGICO- ] 626 ADECUACION DE LA 619
CULTURAL : FUERZA DE VENTAS . 5.3
ADEcUAf’lchlm_l;; FUERZA | s0s ) 61,2
GESTION DE CLIENTES 59,0
60,2
GESTION DE CLIENTES 612

FLUJOS DE INFORMACION 6162(5

58,9

FLUJOS DE INFORMACION ] 62,8

MEDIOS Y RECURSOS 58,9
MEDIOS Y RECURSOS PARA PARA LA GESTION DE LOS 60,9
LA GESTION DE LOS ] 58,9 CLIENTES 61,1
CLIENTES '

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

m1QH 2002 @1QH 2003 O1QH 2005
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5. Indice Qualitas de la empresa Espafiola

EL INDICE QUALITAS DE LOS SECTORES

. Diferencias con la GRAFICO 7
Indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | J70.8 1.6
Telecomunicaciones | | 66,6 0,8
Sanidad | |65,9 0,8
Tecnologias de la informacion | [61,9 0,8
Servicios Profesionales | 60,9 0,2
Automocién | 615 2.2
Produccion | |=9.6 1.8
Logistica y Transporte [ |56.1 D 1,9
Resto | |40.7 26

Un andlisis sectorial, nos muestra que es el sector Financiero quien vuelve a alcanzar el indice
de orientacion al Cliente mas elevado con 70,8 puntos porcentuales: +1,6, seguido del sector
Telecomunicaciones con 66,6 puntos: +0,8, y del sector Sanidad con 65,9 puntos: +0,8.
(Grdfico 7).

El mayor incremento en el indice de Orientacion al Cliente, lo alcanza el sector Alimentacion:
+2,5 puntos sobre 100, seguido por Automocion: +2,2.

El sector Resto es el que presenta el mayor retroceso: -2,6 puntos.

Los sectores de Logistica y Transporte y Alimentacion, pese a obtener las puntuaciones mas
bajas, son los que registran las mejores tendencias en sus indices: +1,9 puntos porcentuales
sobre 2003 y +8,0 sobre 2002, el primero; y +3,5 sobre 2003 y +6,0 sobre 2002, el segundo.

2005 2003 2005-2003 2003-2002
TOTAL 61,5 60,1 1,4 0,2
1 (1) (2) Financiero 70,8 69,2 1,6 0,3
2 (2) (1)Telecomunicaciones 66,6 65,8 0,8 -4,1
3 (3) (4) Sanidad 65,9 65,1 0,8 0,1
4 (4) (3)Tecnologias de la informacion 61,9 61,1 0,8 -5,9
5 (6) (5) Automocion 61,5 59,3 2,2 0,9
6 (5) (7) Servicios Profesionales. 60,9 60,7 0,2 4,5
7 (7) (6) Produccion 59,6 57,8 1,8 1,2
8 (8) (8) Alimentacion 57,1 54,6 2,5 3,5
9 (9) (9) Logistica y Transporte 56,1 54,2 1,9 6,1
Resto 59,7 62,3 -2,6 2,9

En los siguientes capitulos analizaremos cada uno de los componentes del /ndice Qualitas
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5.1. Analisis del perfil
estratégico-cultural/1

ANALISIS DEL PERFIL ESTRATEGICO - CULTURAL

Estudiamos en este epigrafe los elementos que nos permiten definir el perfil estratégico-
cultural de la empresa espafola. Es el componente del Indice Qualitas que obtiene la segunda
mejor valoracion: 62,6 puntos sobre 100. ‘

PERFIL ESTRATEGICO-
CULTURAL

ADECUACION DE LA FUERZA
DE VENTAS

GESTION DE CLIENTES

FLUJOS DE INFORMACION

MEDIOS Y RECURSOS PARA
LA GESTION DE LOS
CLIENTES

62,6

60,9

61,2

62,8

58,9
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GRAFICO 8

Este es el area que registra la mayor subida respecto a 2003 y una constante mejora en la

tendencia: +4,4 puntos porcentuales sobre 2003 y +9,3 sobre 2002. (Grdfico 9).
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GRAFICO 9
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5.1. Analisis del perfil estratégico-cultural/1

Un desglose de la composicion de los elementos que lo conforman, se muestran en los
grdficos 10y 11.
GRAFICO 10 GRAFICO 11
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En funcion de estos resultados, podemos concluir, que el perfil estratégico de la empresa
espanola se ajusta al de una compania que dispone de una estrategia definida y,
generalmente, comunicada, en cuya definicion han intervenido sus directivos clave; donde
la organizacion responde basicamente a las necesidades de la compaiia y que tiene
dificultad en identificar ventajas competitivas.

Este area presenta una mejora conjunta de +4,4 puntos porcentuales sobre 2003. Detras de
este crecimiento esta una mayor dedicacion de la empresa a la reformulacion de su
estrategia; el compromiso de los directivos clave y una mejora en la flexibilidad de la
compahia.

En un entorno de mercado tan competitivo, las empresas han asumido el desafio de adaptar
sus estrategias a la situacion de los mercados, mejorando su perfil innovador y flexibilizando
las organizaciones.

'ye

La empresa espanola tiene dificultad en identificar ventajas competitivas, aunque
experimenta una ligera mejora con respecto a 2003 pasando de 5,2 puntos sobre 9 a 5,5.

Cabe destacar un ligero descenso en la vocacion de expansion de la direccion: -0,2 y una
pérdida paralela de la capacidad para asumir riesgos: -0,5.

Incrementamos su comeetitividad
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5.1. Analisis del perfil
estratégico-cultural/2

Un analisis por sectores de este area, sitla al sector Financiero con la valoracion mas elevada: 67,8
puntos sobre 100, seguido por el sector de Sanidad y Telecomunicaciones con 65,0 puntos ambos.

EL PERFIL ESTRATEGICO CULTURAL POR SECTORES

GRAFICO 12

Diferencias con la

indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | |67.8 [ 168
Telecomunicaciones | 165,0 :8,5
Sanidad | |65,0 159
Tecnologias de la informacion | | 61,2 DSJ
Servicios Profesionales | |64,0 [ 158
Automocion | |64,0 169
Produccién | (62,1 159
Atimentacion [ 6 1.2 [ 8.8
Logistica y Transporte | ] 61,2 :7,7
Resto | |B1,8 |74

Todos los sectores presentan grandes avances en este ambito, especialmente el sector
Alimentacion: +8,8; Telecomunicaciones: + 8,5; y Logistica y Transporte: +7,7.

18
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5.1. Analisis del perfil estratégico-cultural/2

Los elementos que tiran hacia arriba de este componente son: la involucracion de los
directivos clave en la estrategia: 7,5 puntos sobre 9 (grdfico 13), y la formulacion
estratégica: 7,0 puntos (grdfico 14).

INTERVENCION DIRECTIVOS CLAVE EN LA ESTRATEGIA POR SECTORES

GRAFICO 13
) Diferencias con la
Indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | 17,8
Telecomunicaciones | 16,7
Sanidad | 17,9
Tecnologias de la informacion | 7.4
Servicios Profesionales | 17,8
Automocion | 16,9
Produccion | 17,6
Alimentacion [ .6
Logistica y Transporte [ 17
Resto | 7.4
GRAFICO 14
) Diferencias con la
Indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | |7.6 [ o6
Telecomunicaciones | ]6,4 D0,4
Sanidad | 7,0 [Jos
Tecnologias de la informacién | 16,9 o4
Servicios Profesionales | 17,4 7105
Automocion | |7,2 [ Jos
Produccién | ]7.1 105
Alimentacion (IR 6,8 Mo.5
Logistica y Transporte [ 7,0 D0,4
Resto | |67 10,3
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5.1. Analisis del perfil estratégico-cultural/2

Existe un grado de homogeneidad razonable, con evaluaciones en un intervalo de menos de 1
punto, en los siguientes apartados: organizacion acorde a la estrategia (con valoraciones entre
6,0y 6,5 puntos sobre 9) (grdfico 15), e identificacion de ventajas competitivas (con
valoraciones entre 5,1y 6,0) (grdfico 16).

ORGANIZACION ACORDE A LA ESTRATEGIA POR SECTORES

GRAFICO 15
. Diferencias con la
Indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | 16,5 [Jo.2
Telecomunicaciones | 16,5 7]0,5
Sanidad | 6.2 10,5
Tecnologias de la informacion | 16,2 0,1
Servicios Profesionales | 16,0 Jo.1
Automocion | 16,5 " ]o6
Produccion | 6,3 [ ]o5
Alimentacion [ 6.2 [Jo.5
Logistica y Transporte | 6,3 :|0,6
Resto | ]6.0 0,0
GRAFICO 16
) Diferencias con la
Indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | |B,4 70,5
Telecomunicaciones | 16,0 10,5
Sanidad | 14,3 10,2
Tecnologias de la informacion | | 5,3 10,2
Servicios Profesionales | ]5,7 -0,11
Automocion | 15,7 10,4
Produccion | 5,5 10,5
Alimentacion [ 5,5 [Ho,5
Logistica y Transporte | |5,7 0,4
Resto | 5, 0,1}
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5.1. Analisis del perfil estratégico-cultural/2

Sin embargo, esta homogeneidad no se da en los apartados de vocacion de expansion (con

puntuaciones que van, desde 5,8 sobre 9, en el sector Resto; a 8,1 en el sector Financiero)
(grdfico 17); y orientacion al personal (con puntuaciones que van desde 5,2 sobre 9, en el

sector Resto, a 7,0 en el sector Sanidad) (grdfico 18).

VOCACION DE EXPANSION POR SECTORES

, Diferencias con la GRAFICO 17
Indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | 18,1 [lo6
Telecomunicaciones | ]7,0 o4
Sanidad | 16,9 -0,1
Tecnologias de la informacion | ]6,1 -0,1
Servicios Profesionales | |63 —0,3[
Automocién | 6,6 105
Produccién | 16,7 10,4
Aimentacion [ 7. Jo.
Logistica y Transporte | |6/3 105
Resto | |58 0,1
GRAFICO 18
) Diferencias con la
Indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | 16,9 0,1
Telecomunicaciones | 16,7 0,5
Sanidad | 17,0 0,2
Tecnologias de la informacion | 16,1 0,3

Servicios Profesionales

o
'
o
=

Automocion | 16,6 0,5
Produccion | 18,7 -0,1
Alimentacion [ 56 0,5
Logistica y Transporte | 16,1 0,4
Resto [ 15,2 -0,4
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5.1. Analisis del perfil estratégico-cultural/2

Un aspecto destacado en el analisis de este perfil es la cultura de desarrollo y fidelizacion
del personal: 5,9 puntos sobre 9. Entre esta variable y el indice de orientacion al Cliente por
sectores existe un paralelismo, ya que cuanto mayor es la cultura de orientacion al Cliente,
mayor es la cultura de orientacion al personal (grdfico 19).

GRAFICO 19 ‘
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Orientacion al Cliente

En definitiva, las empresas con mayor cultura de orientacion al Cliente son las que mejor se
aplican en la gestion del factor humano.
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5.2. Anadlisis de
la Fuerza de Ventas/1

La fuerza de ventas es, normalmente, el canal de interaccion mas importante de la empresa
con sus Clientes. Por ello dispone de un apartado especifico dentro del indice Qualitas.

ESTADO DE LOS COMPONENTES DEL iNDICE QUALITAS

GRAFICO 20
PERFIL ESTRATEGICO- 62.6
CULTURAL 4

ADECUACION DE LA FUERZA ] 60,9

DE VENTAS

GESTION DE CLIENTES 61,2
FLUJOS DE INFORMACION 62,8
MEDIOS Y RECURSOS PARA
LA GESTION DE LOS 58,9
CLIENTES
0 10 20 30 40 50 60 70 80 20 100

En este apartado, analizamos el nivel de adecuacion de la fuerza de ventas para el
desempeno de su funcion; en qué grado de proposicion de valor esta el equipo comercial, y
cual es la capacidad de la compaiia para innovar en la solucion que se ofrece al Cliente.

GRAFICO 21
PERFIL ESTRATEGICO- B |262’6
CULTURAL EX
ADECUACION DE LA Ggfg
FUERZA DE VENTAS 69,3
|61,2
GESTION DE CLIENTES [59.0
| 60,2
FLUJOS DE |6|16?8
INFORMACION ED
MEDIOS Y RECURSOS 58,9
PARA LA GESTION DE |60.9
LOS CLIENTES |61.1
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Este componente, el segundo peor valorado en esta edicion, es el que muestra la peor tendencia:
-1,0 puntos sobre 2003 y -8,4 sobre 2002. (Grdfico 21).
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5.2. Analisis de la Fuerza de Ventas/1

GRADO DE ADECUACION DE LA FUERZA DE VENTAS

En la confeccion del indice Qualitas de adecuacion de la fuerza de ventas, hemos analizado
las siguientes areas de competitividad para la venta (ver grdficos 23 y 24):

» Optimizacién de recursos: Analiza si la fuerza de ventas gestiona eficientemente los recursos que la
compaiia pone a su disposicion para lograr una adecuada interaccion con el Cliente. La media del
estudio sobre la empresa Espaiiola alcanza una valoracion de 5,5 sobre 9.

« Diferenciacion de la competencia: Mide el grado con el que la fuerza de ventas es capaz de
maximizar sus ventajas competitivas, al tiempo que pone en desventaja a los competidores: 5,5
puntos sobre 9.

« Aptitud para la relacion: Analiza la habilidad que manifiesta la fuerza de ventas para la relacion con
Clientes. Alcanza la puntuacion mas baja entre los componentes del indice: 5,1 puntos sobre 9.

« Comprension del negocio: Indica el grado de conocimiento que tiene la fuerza de ventas del negocio
de los Clientes, de sus tendencias e implicaciones con el mercado. Alcanza una media de 5,7 sobre
9).

» Capacidad para llegar al interlocutor: Analiza la capacidad para relacionarse con el interlocutor
adecuado en el Cliente: 5,5 sobre 9.

« Capacidad de innovacion: Analiza la capacidad de la fuerza de ventas para ofrecer soluciones de
servicio innovadoras para el Cliente. La media del estudio sobre la empresa Espanola alcanza una
valoracion de 5,2 sobre 9.

Competencias Basicas GRAFICO 23 Aspectos Destacados GRAFICO 24

Optimizacion
de recursos

Diferenciacion
de la
competencia Llegar al
interlocutor

Aptitud para adecuado

la relacién

Solucién
innovadora

Conocimiento
del negocio
del Cliente

W1 QH 2002 @I QH 2003 OI QH 2005

La menor aptitud que manifiesta la fuerza de ventas para la relacion: -0,3 puntos sobre 2003
y -0,5 sobre 2002; la menor capacidad para innovar en la solucion que se presta al Cliente:
-0,1 puntos sobre 2003 y -1,0 sobre 2002; y la menor capacidad de diferenciacion con la
competencia: -0,1 puntos sobre 2003 y -1,4 sobre 2002, contribuyen decisivamente al
empeoramiento de la tendencia del Grado de adecuacion de la Fuerza de Ventas. Estos
elementos, sumados a la escasa evolucion en la optimizacion de recursos y de la disminucion
de la capacidad para llegar al interlocutor adecuado, mantienen este indice en unos valores
muy mejorables.

QH.EIQ.ESNOR.2005.1
Copyright © Qualitas Hispania
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5.2. Analisis de
la Fuerza de Ventas/2

Un andlisis sectorial muestra que es el sector Financiero, quien tiene el indice Qualitas de
adecuacion de la Fuerza de Ventas mas elevado: 68,9 puntos sobre 100, seguido por
Sanidad: 67,8 y Servicios Profesionales: 64,4.

El sector de Logistica y Transporte es el que presenta la valoracion mas baja: 53,3.

LA ADECUACION DE LA FUERZA DE VENTAS POR SECTOR

GRAFICO 22

Diferencias con la

indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | |68,9 -2,6[
Telecomunicaciones | |63,3 -4,0|:
Sanidad | |67.8 24]
Tecnologias de la informacion | | 5718 -3,6[
Servicios Profesionales. | |64,4 -3,5[
Automocién | | 56,7 —3,3[
Produccion | |63.3 24
Logistica y Transporte | 53,3 3.4 |:
Resto | | 57,6 5,7 |:

Todos los sectores sufren retrocesos en la evaluacion de este indice, con respecto a la
edicion 2003. Destacan especialmente el sector Resto: -5,7 puntos porcentuales;
Telecomunicaciones: -4,0 y Tecnologias de la informacion: -3,6.
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5.2. Analisis de la Fuerza de Ventas/2

Entre las competencias analizadas para la Fuerza de Ventas, destaca con una puntuacion
muy baja la aptitud para la relacion: 5,1 puntos de media y que, analizada por sectores,
solo es adecuada en el sector Financiero: 6,7 puntos sobre 9, seguida de Servicios
Profesionales: 6,0 y Sanidad: 6,0. (Grdfico 25).

LA APTITUD PARA LA RELACION POR SECTOR

GRAFICO 25
. Diferencias con la
Indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | |6,7 -0,3[]
Telecomunicaciones | |5.2 -0,5|:
Sanidad | |6,0 -0,2[]
Tecnologias de la informacion | 5,2 0,0
Servicios Profesionales. | |6,0 -0,3[
Automocion | |44 [ o3
Produccion | |5.4 01
Alimentacion [ 4.7 01
Logistica y Transporte | |46 04[]
Resto | |45 []o.2

PROPOSICION DE VALOR DE LA FUERZA DE VENTAS

La proposicion de valor que conforma este conjunto de factores es baja: 5,5 puntos sobre 9, y esta
ligeramente por debajo de la media del estudio 2003: 5,6. (Grdfico 26).
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5.2. Anadlisis de
la Fuerza de Ventas/3

El concepto “proposicion de valor” lo conforma una combinacion de atributos que se le dan
al Cliente y que establecen el valor percibido por éste en la actuacion comercial.

La intencion de permanencia en el Cliente, el enfoque que se maneja en las actuaciones
comerciales, y la relacion con el Cliente articulan los distintos niveles de propuesta de valor
(grdfico 27):

o Nivel I. Nivel de venta de productos/servicios. (puntuaciones entre 1-6)
o Nivel Il. Nivel de venta de soluciones. (puntuaciones entre 6-7)
o Nivel lll. Nivel de venta consultiva. (puntuaciones entre 7-8)

« Nivel IV. Nivel de venta con asociacion (puntuaciones entre 8-9)

PROPOSICION DE VALOR

GRAFICO 27
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Valor ngg:’igg:/ Soluciones Negocio Estrategia
Puntuacion entre (1-6) entre (6-7) entre (7-8) entre (8-9)
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5.2. Analisis de la Fuerza de Ventas/3

La proposicion de valor que conforma el conjunto de las competencias analizadas para la
venta, alcanza una puntuacion media de 5,5 sobre 9, estando todos los sectores analizados
entre el nivel | (Venta de Producto) y el nivel Il (Venta de Solucion). Ningln sector alcanza
una puntuacion de 7, o nivel de Venta Consultiva.

LA PROPOSICION DE VALOR POR SECTOR

GRAFICO 28

Diferencias con la

indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003

Financiero | |6,2 -0.2(]

Telecomunicaciones | |5,7 '0’4|:

Sanidad | 6.1 02(]

Tecrologias de la informacion | |52 -0,3[]

Servicios Profesionales. | |5,8 03 |:

Automocion | |5.1 03[}

Produccion | |5,7 '0'2[

Alimentacion [ 5.4 03[

Logistica y Transporte | |4,8 -0,3 |:

Resto | |5,1 -0,1 [
QH.EIQ.ESNOR.2005.1
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5.3. Gestion de Clientes/1

Este componente del indice Qualitas valora la gestion que la compaiiia desarrolla a partir de
la informacion que obtiene de sus Clientes.

En ella, analizamos el nivel de conocimiento que la compaiia tiene de sus Clientes, si es
capaz de explotar esta informacion y qué resultados consigue desde su punto de vista.

ESTADO DE LOS COMPONENTES DEL iNDICE QUALITAS

PERFIL ESTRATEGICO-
CULTURAL

ADECUACION DE LA FUERZA
DE VENTAS

GESTION DE CLIENTES

61,2

FLUJOS DE INFORMACION

MEDIOS Y RECURSOS PARA
LA GESTION DE LOS
CLIENTES

58,9

GRAFICO 29
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100

La gestion de Clientes se sitUa en 61,2 puntos sobre 100, lo que supone un progreso de 2,2

GRAFICO 30
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5.3. Gestion de Clientes/1

COMPONENTES DEL iNDICE QUALITAS DE GESTION DE CLIENTES

Las variables que analizamos para confeccionar este indice, parten del conocimiento y la

informacién que las empresas mantienen de sus Clientes y prospectos vy si, a partir de este

punto, se puede seleccionar a los Clientes rentables y desarrollar un marketing relacional con

cada uno de ellos. ‘

La empresa espanola, dispone de informacion sensible de Clientes: 5,9 sobre 9 (+0,3), pero la
informacion de la que puede disponer es mejorable, tanto cuantitativa como cualitativamente.
El conocimiento de la rentabilidad de los Clientes sigue siendo muy insuficiente: 4,8 puntos
(+0,2). (Grdficos 31y 32).

GRAFICO 31 GRAFICO 32
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Por otro lado, existe una ligera mejora continuada en la elaboracién de planes de desarrollo y
retencion en los mismos.

La empresa espafola sigue poniendo foco en sus Clientes actuales, dando prioridad a los planes
de retencion y desarrollo frente a los planes de captacion.

No obstante, el resultado obtenido en desarrollo de Clientes esta muy por debajo de lo que
cabria esperar, si lo comparamos con el esfuerzo realizado en la elaboracion de planes para
ello. (Grdficos 33y 34)

GRAFICO 33 GRAFICO 34
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5.3. Gestion de Clientes/2

El analisis por sectores del indice Qualitas del area de gestion de Clientes, posiciona al sector
Financiero con la mejor puntuacién: 71,1 puntos sobre 100; seguido por los sectores de
Telecomunicaciones y Sanidad, ambos en 65,6. (Grdfico 35).

El sector de Alimentacion es el que alcanza la menor puntuacion: 53,3.

LA GESTION DE CLIENTES POR SECTOR

GRAFICO 35
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% Una comparativa con 2003, muestra descensos de mas de un 1 punto porcentual en los
3 sectores de Tecnologias de la Informacion: -1,5 y Servicios Profesionales: -1,5.
§ Por el contrario, los sectores de Automocion y Produccion presentan incrementos de mas de
3 2 puntos porcentuales con respecto a 2003.
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5.3. Gestion de Clientes/2

LA GESTION DE CLIENTES POR SECTOR

Telecomunicaciones es el sector que mejor conoce a sus Clientes: 6,5 puntos sobre 9,
seguido por los sectores de Automocion: 6,4 y Financiero: 6,2.

GRAFICO 36
Diferencias con la
Conoce a sus mejores Clientes. Edicion 2003

Financiero ]6.2 []o.3
Telecomunicaciones | ]6.5 -0,1

Sanidad | 5,9 [Jo.4
Teogis ' £

Servicios F i | 59 0,0

Automocion | J6.4 []o.4

Produccion 59 []o.3

Atimentacion [N 5.8 Hos

Logistica y Transporte ]6.8 o3
Resto ]5.9 -0,1

Tecnologias de la Informacion: 7,2 y Servicios Profesionales: 7,1 son los sectores que obtienen
los mejores resultados en captacion de Clientes.

GRAFICO 37
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Resultados en Captacion Edicion 2003
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el
5
3
o
o E
3
a
“
3
E
]
=
u
QH.EIQ.ESNOR.2005.1 §
Copyright © Qualitas Hispania E



5.3. Gestion de Clientes/2

LA GESTION DE CLIENTES POR SECTOR

Los bajos resultados obtenidos en desarrollo de Clientes -especialmente en los sectores
Financiero: 3,8 puntos sobre 9; Tecnologias de la Informacion: 4,0 y Servicios Profesionales:
4,0- ponen de relieve la gran oportunidad pendiente de la empresa espanola para establecer
mejores y adecuados planes de desarrollo.

. ) GRAFICO 38
Diferencias con la
Resultados en Desarrollo Edicion 2003
Financiero (a3 02(]
Telecomunicaciones [ 4.1 0,0
sanidad [ 44 02
Tecnologias de la informacion [ 14,0 -03[]
Servicios Profesionales. [T 4,0 -04[]
B 3
i Automocion [ 144 o3
N
,;o -& Produccion 4.6 10,2
., :—" -‘.!l.‘: Alimentacion [N 4,5 0,0
- Logistica y Transporte 14,7 103
Resto 14,7 [ Jo4

Por otro lado, destaca la alta retencion de Clientes que consiguen todos los sectores,
consecuencia del especial foco que han puesto los gestores en este aspecto durante los

Ultimos ejercicios. GRAFICO 39
Diferencias con la
Resultados en Retencion Edicion 2003
Financiero | 16,7 0,2(]
Telecomunicaciones [ 176 102
Sanidad [ 173 -0,2(]
Tecrologias de la informacién | ]7.5 -04[]
Servicios P i [ 176 -03[]
Automocién [ ]85 [ Jo7
Produccion | ]8.1 106
Aimentacion [ 7.5 01
Logistica y Transporte [ ]8,6 o7
Resto | 7.8 103

El Cliente es cada vez mas exigente y vivimos en un mercado mas que competitivo. Sélo las
empresas que aporten verdadero valor a sus Clientes sobreviviran; para ello es fundamental
construir y fortalecer una relacion a largo plazo con el Cliente que proporcionen mayores tasas
de rentabilidad y crecimiento sostenido.

El éxito de la empresa de hoy, va a depender de la capacidad para poner en practica los
fundamentos sobre los que el Marketing Relacional esta basado, como reducir el costo de obtener
nuevos Clientes, tratar a los Clientes adecuadamente, reconocer su individualidad y satisfacer sus
necesidades Unicas.

Estudio del Nivel de Orientacion al Cliente de la Empresa Espa
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5.4. Flujos de Informacion/1

La informacion sobre los Clientes se ha convertido en un recurso estratégico clave para las
empresas. Su correcta gestion ayuda a disefar servicios y productos que las diferencien de su
competencia. Por tanto, la empresa necesita disponer de amplia informacién sobre sus
intenciones, gustos, necesidades, nivel social, renta, habitos y otros. El analisis de los flujos de
informacion identifica cual es la capacidad de la compaiiia para recoger y distribuir la
informacion de Clientes, y si ésta se encuentra actualizada, disponible y accesible para su ‘
explotacion y analisis.

« ;De qué canales dispone la compaiia para recoger informacion?
« ;Tiene establecidos procedimientos para recogerla?

« ;Se aprovecha el flujo de informacion de Clientes?

ESTADO DE LOS COMPONENTES DEL iNDICE QUALITAS

GRAFICO 40
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——
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El indice Qualitas de Flujos de Informacién de Clientes es el componente mejor valorado en
esta edicion y el que presenta la segunda mejor tendencia: +1,7 puntos porcentuales sobre
2003 y +3,9 sobre 2002.

GRAFICO 41
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5.4. Flujos de Informacion/1

ESTADO DE LOS COMPONENTES DEL iNDICE QUALITAS

La tendencia en cuanto a la distribucion y disponibilidad de la informacion por las personas
que lo requieren dentro de la empresa mejora considerablemente: +0,4 puntos sobre 9 en
2003 y +0,7 sobre 2002. (Grdfico 42).

No obstante, hay una tendencia decreciente en cuanto a la accesibilidad multicanal, es
decir, la conjuncion entre los distintos canales de interaccion que tiene la empresa con sus
Clientes y el nivel de desarrollo de los mismos: -0,8 puntos desde 2002. (Grdfico 43).

GRAFICO 42
Aetslads =
9
W QH 2002 @I QH 2003 O1 QH 2005
GRAFICO 43
5,2
Accesibilidad
. 57
multicanal
6,0
6,2
Conveniencia horaria 6,5
6,0
1 3 5 7 9

W1 QH 2002 @I QH 2003 Ol QH 2005

El grado de acceso a la informacion, en general, es mejorable. Las recomendaciones
especificas relacionadas con los flujos de informacion en la empresa se enfocan en la
investigacion de nuevos servicios y productos, en la definicion de normas para el registro de
la informacion, en la definicion de mecanismos mas productivos de difusion, en la
estandarizacion e implementacion de politicas de acceso a la informacion, y en el
mejoramiento del soporte necesario para el adecuado almacenamiento de la informacion
sobre los Clientes.

www.QualitasHispania.com



5.4. Flujos de Informacion/2

APROVECHAMIENTO FLUJO INFORMACION CLIENTES POR SECTOR

El sector Financiero es quién obtiene la mayor puntuacion sobre el aprovechamiento del flujo
de informacion de Clientes: 74,4 puntos porcentuales, seguido por Telecomunicaciones: 71,1y
Automocion: 70,0. |

Por otro lado, el sector Alimentacion es el que obtiene la menor puntuacion: 58,9. (Grdfico
44).

GRAFICO 44

Diferencias con la

indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
Financiero | | 74,4 11,5
Telecomunicaciones | [ 71,1 -2.2[f
Sanidad | 63,3 27[]
Tecnologias de la informacion | 63,3 1.0
Servicios Profesionales. | 162,2 1,7}
Automocion | ]70,0 14,2
Produccion | 160,0 1.8
Alimentacion [ 58/9 47
Logistica y Transporte | ] 60,0 [13.9
Resto | |61,8 0,5

La mayoria de los sectores mejoran su evaluacion con respecto a 2003, destacando
Alimentacion: +4,7 puntos y Automocion: + 4,2.

No obstante, los sectores Sanidad: -2,7; Telecomunicaciones: -2,2 y Servicios Profesionales:
-1,7, son los que presentan un mayor retroceso.

QH.EIQ.ESNOR.2005.1
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5.5. Medios y Recursos
para la gestion de Clientes

Resulta fundamental contar con la informacion oportuna sobre los Clientes para tomar las
mejores decisiones en el momento adecuado. El analisis de los medios y recursos para la
gestion de los Clientes trata de identificar en qué grado los medios y recursos en tecnologias
de la informacién para la gestion de los Clientes son adecuados en la empresa Espaiola.

MEDIOS Y RECURSOS Tl PARA LA GESTION DE CLIENTES

GRAFICO 45

PERFIL ESTRATEGICO-

62,6
CULTURAL

ADECUACION DE LA FUERZA
DE VENTAS

60,9

GESTION DE CLIENTES 61,2
FLUJOS DE INFORMACION 62,8
MEDIOS Y RECURSOS PARA
LA GESTION DE LOS 58,9
CLIENTES
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El indice Qualitas en este componente es el peor valorado de esta edicion: 58,9 puntos
sobre 100. (Grdfico 45)

Este descenso se debe, en gran medida, a los sectores: Logistica y Transporte: 44,4 puntos
sobre 100 (-0,9); Alimentacion: 52,2 puntos (-0,6) y Automocion: 55,6 puntos: (-0,5). (Ver
grdfico 47, en pdgina siguiente).

GRAFICO 46
PERFIL ESTRATEGICO- = L‘m
CULTURAL J3
|533
ADECUACION DE LA ||62'199
FUERZA DE VENTAS 63
]61,2
GESTION DE CLIENTES [55.0
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FLUJOS DE |f|31621'a
INFORMACION ED
MEDIOS Y RECURSOS 58,9
PARA LA GESTION DE 60,9
LOS CLIENTES 61,1
(] 10 20 30 40 50 60 70 80 920 100

W1 QH 2002 @I QH 2003 O QH 2005

Estudio del Nivel de Orientacion al Cliente de la Empresa Espa_ﬁé)a_:__ :

Ademas, es el drea que recoge la segunda peor tendencia: -2,0 puntos porcentuales sobre
2003 y -2,2 sobre 2002. (Grafico 46).

Incrementamos su comeetitividad
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5.5. Medios y Recursos para la gestion de Clientes

MEDIOS Y RECURSOS Tl POR SECTOR

GRAFICO 47

Diferencias con la

indice Qualitas por sectores. Edicion 2005. Edicion 2003
|

Financiero | |74.4 [11.4

Telecomunicaciones | 71,1 |:|1,8

Sanidad | 68,9 |:|1,5

Tecnologias de la informacion | |67.8 D2’4

Servicios Profesionales. | |48,9 |:|1,7
Automocion | 55,6 -0,5
Produccion | |51,1 -0,2
Atimentacion [ 52.2 -0,6
Logistica y Transporte | |44,4 -0,9
Resto | |52.6 0.6

En general, aunque la empresa espanola ha hecho un esfuerzo por innovar sus Sistemas: 4,5
puntos sobre 9 (+0,2), conserva una cultura de innovacion baja en relacion con las
tecnologias de informacion; sus sistemas informaticos se mantienen poco actualizados y
ademas, experimenta una tendencia a la baja en la adecuacion de los mismos a sus
necesidades de gestion de Clientes: -0,9 puntos sobre 9 sobre 2003 y -1,0 sobre 2002. (Ver

grdfico 48).
GRAFICO 48

Innovacion TI

Disponibilidad de
medios actualizados
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6. Perfil de orientacion al Cliente
de la empresa Espanola/1

Podemos concluir lo siguiente:

La empresa Espaiola presenta un perfil estratégico-cultural adecuado para implementar
una estrategia de orientacion al Cliente. La proposicion de valor de la fuerza de ventas,
se encuentra en niveles bajos, alrededor de “venta de producto” o “venta de solucion”,
en el mejor de los casos.

No tiene una elevada capacidad de captacion de nuevos Clientes, aunque mejora con
respecto a 2003. Mantiene un nivel de retencion alto, y, sin embargo, no es capaz de
desarrollarlos convenientemente.

La informacién sobre Clientes se encuentra relativamente actualizada y disponible para

su analisis, requiriendo una elaboracion previa de las variables que se desean conocer; y,
por ultimo, los medios y recursos para la gestion de los Clientes son mejorables.

PERFIL DE LA EMPRESA ESPANOLA

GRAFICO 49

(62,6)
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6. Perfil de orientacion al Cliente
de la empresa Espanola /2

El perfil de orientacion al Cliente para cada sector analizado es el siguiente:

FINANCIERO

GRAFICO 50 ‘
(67,8)
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6. Perfil de orientacion al Cliente de la empresa Espanola/2

Por sectores.

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

GRAFICO 52

(61,2)

PERFIL ESTRATEGICO-CULTURAL
100
90

VIEDIOS Y RECURSOS PARA LA GESTION DE
LOS CLIENTES

(67,8)

ADECUACION DE LA FUERZA DE VENTAS
(57,8

FLUJOS DE INFORMACION GESTION DE CLIENTES 2005

(63,3) (62,2) ——2003
—a— 2002

mentames su comoetitividad

www.QualitasHispania.com



6. Perfil de orientacion al Cliente
de la empresa Espanola /3

Por sectores.

SANIDAD
GRAFICO 53
(65,0) ‘
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6. Perfil de orientacion al Cliente de la empresa Espanola/3

Por sectores.

PRODUCCION

GRAFICO 55

(62,1)
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6. Perfil de orientacion al Cliente
de la empresa Espanola/4

Por sectores.

SERVICIOS PROFESIONALES

GRAFICO 57 ‘

(64,0)
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6. Perfil de orientacion al Cliente de la empresa Espanola/4

Por sectores.
RESTO
GRAFICO 59

(61,8)
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Invitacion

Le invitamos a participar en la préxima edicion de este Estudio. Dispone de la informacion
necesaria y un acceso directo al cuestionario en la home de www.QualitasHispania.com

En esta web encontrara otras aportaciones que le ayudaran a incrementar la competitividad
de su Organizacion.

La mision de Qualitas es impulsar el negocio de las organizaciones creando valor econémico
y mejorando su posicionamiento competitivo, mediante la puesta en marcha de estrategias y
procesos de orientacion al Cliente.

Para mas informacion:
Amaya Palazon

Qualitas Hispania

91 748 99 30

649 87 75 86
apr@qualitashispania.es
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7. Acerca de Qualitas

/Quiénes somos?

Qualitas Hispania es una consultora experta en impulsar el negocio de las organizaciones, creando
valor econémico y mejorando su posicionamiento competitivo, mediante la puesta en marcha de
estrategias y procesos de orientacion al Cliente.

Foco y Métrica
"El foco en el Cliente distingue a las organizaciones de primera linea de las que no lo son".
"Lo que no se mide no se gestiona”.

Bajo estos dos principios, en Qualitas construimos una propuesta de valor practica, orientada a
incrementar la competitividad de nuestro Cliente y a crear valor econémico en su organizacion.

El Cliente como hilo conductor

De los posibles caminos para alcanzar este objetivo, hemos elegido el de la orientacion al cliente,
como hilo conductor de todo el proceso de puesta a punto de las organizaciones.

El modelo de aproximacion de Qualitas esta basado en tres pasos logicos: Analisis, Diagnostico y
Puesta a Punto y en el despliegue de actuaciones especificas alrededor de: Estrategia y Clientes;
Procesos; Ventas; Organizacion-Personas; y Marketing de Valor.

Nuestros Clientes

El mercado objetivo de Qualitas no lo determina ni el tamano ni la actividad de nuestro cliente,
sino la existencia de un lider sélido al frente del mismo, comprometido con el desarrollo de su
proyecto empresarial.

I+D+i=Valor (Investigacion, Desarrollo, Innovacién, y Valor)

Qualitas ha asumido el compromiso de investigar permanentemente acerca de la relacién causa-
efecto entre orientacion al cliente y competitividad de las organizaciones. Esta investigacion la
transformamos en estudios de valor, que ponemos a disposicion de la comunidad empresarial, de
forma gratuita, a través del apartado "Consultoria on-site" de nuestra web:
www.QualitasHispania.com

Acerca de Qualitas

QH.EIQ.ACQH.2003.1
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Acerca de Qualitas

Incrementamos su comeetitividad

La Proposicion de Valor
de Qualitas Hispania

En Qualitas Hispania somos impulsores de negocio (business drivers).

Como impulsores de negocio, nuestro objetivo es incrementar la competitividad de nuestro
Cliente aportando verdadero valor a su empresa a través de la oportunidad de colaboracion
que éste nos brinda. Esto nos lleva a un nivel de implicacion y compromiso muy superior al
que se ofrece desde el concepto de consultoria tradicional.

Estamos orientados a los resultados.

No vendemos horas, no vendemos jornadas de consultoria. Ese no es nuestro negocio,
nuestro negocio es contribuir decisivamente a que nuestro Cliente incremente su
competitividad desde el primer mes y mejore su cuenta de resultados desde el primer ano.

Proporcionamos valor a nuestro cliente
desde el primer momento.

En una semana ponemos encima de la mesa un chequeo de la organizacion, donde le decimos
si podemos impulsar su negocio o su proyecto y como.

Sabemos, también, decir no.

Solo aceptamos proyectos en los que el analisis previo de nuestra capacidad de
apalancamiento haya sido positivo.

Sentido comun, sentido de la empresa y sentido del negocio.

Son las sefas de identidad de las personas del equipo de Qualitas, que nos llevan a
planteamientos practicos y cuidadosos con la realidad de su empresa y de su negocio.

La orientacion al cliente como hilo conductor

del proceso de puesta a punto de su organizacion.

Investigamos permanentemente la relacion causa-efecto entre el nivel de orientacion al
Cliente de las organizaciones y su nivel de competitividad. Este conocimiento lo aplicamos
de forma practica en el proceso de puesta a punto de su organizacion.

Somos flexibles en la definicion del marco de relacion
con nuestro Cliente.

Desde una relacion Cliente-proveedor, hasta una asociacion compartiendo riesgos y
expectativas, pasando por el establecimiento de un sistema de objetivos con bonus/malus.

Hacemos que nuestro Cliente se sienta comodo trabajando
y relacionandose con nosotros.
Es verdad. Pidanos referencias.

www.QualitasHispania.com



Nuestra Oferta
de Colaboracion

Analisis + Diagnéstico + Puesta a Punto

En Qualitas somos expertos en hacer a las organizaciones mas competitivas. Para ello, siempre
abordamos una oportunidad de colaboracion con nuestro Cliente, partiendo de un modelo de
aproximacion basado en estos tres pasos logicos, que nos permiten construir y aplicar la mejor de las
soluciones para incrementar su competitividad.

Los productos y servicios que figuran a continuacion, solo son una muestra de algunos de los
elementos que Qualitas puede articular en la propuesta de valor que maximice el impulso a su

negocio y a su proyecto.

Estrategia y Clientes
« Analisis y Puesta a Punto de la estrategia.
« Despliegue del mapa estratégico.

« Soporte de la estrategia en un Cuadro de
Mando Integral (CMI).

« Disefio e implantacion de una estrategia
CRM.

« Captacion, Fidelizacion y Desarrollo de
Clientes.

« Orientacion al Cliente de las
Organizaciones.

« Necesidades de los Clientes y Creacion de
Valor.

« Estudios de Mercado y de Posicionamiento
Competitivo.

« Integracion y Gestion de Canales
(Distribucion y Ventas).

Procesos

« Analisis, Redisefio y Puesta a Punto de
Procesos, tanto comerciales como de
servicio.

« Benchmarking Competitivo.
» Métrica de los Procesos.

Ventas

« Analisis, rediseio e implantacién de una
Metodologia ad-hoc de Gestion
Comercial.

« Soporte de la metodologia comercial en
un Sistema Informatico estandar o
especifico.

« Analisis y redisefo de la Propuesta de
Valor de la Fuerza de Ventas.

www.QualitasHispania.com

Puede obtener mas informacion acerca de como podemos ayudarle, participar en estudios de valor
para gestores y empresarios y conseguir informes gratuitos a través de nuestra web.

« Gestion del Territorio (metodologia para la
planificacion de las carteras comerciales y su
alineamiento con la estrategia de la
compafiia).

« Planes de Cuentas (metodologia y
aplicacion).

« Venta Consultiva (metodologia y
entrenamiento).

 Entrenamiento en la Construccion y Venta
del Valor.

« Planificacién y Gestion Comercial
(entrenamiento para Jefes de Equipos
Comerciales).

« Descubrimiento de la Oportunidad (gestion
de las oportunidades para no comerciales).

Organizacion y Personas

« CoOmo atraer, tener y retener a profesionales
y managers de éxito.

« Busqueda directa de managers y
profesionales.

« Organizacion y Alineamiento de Equipos.

« Diseiio e implantacion de Planes de
Entrenamiento.

« Planes de Compensacion, Objetivos y
Evaluacion de Resultados.

» Adecuacion Personas-Funciones.
 Plan de Comunicacion Interno.
« Gestion del Cambio.

Marketing de Valor

« Estrategia y comunicacion.
« Gestion de marca.

» Comunicacion de negocio.
« Desarrollo de Eventos.
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La vision de
Qualitas Hispania

QUALITAS HISPANIA

Julian Hernandez, 23 A - 28043 MADRID
Tel.: 91 748 99 30 « Fax: 91 716 00 82

Paseo de Gracia, 53 - 32 « 08007 BARCELONA
Tel.: 93 467 41 30 » Fax: 93 487 24 45

www. QualitasHispania.com
e-mail: correo@qualitashispania.es
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En Qualitas
queremos...

...Ser la consultora de
referencia para el incremento
de la competitividad de las
organizaciones, a traves de la
orientacion de la empresa a
los Clientes

...desarrollar proyectos que
nos enriquezcan y motiven,
superando las expectativas
de nuestro Cliente y
disfrutando con nuestro
trabajo

...compartir objetivos y
resultados con nuestro
Cliente a través de una
relacion de asociacion y
Compromiso.
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Incrementamos su competitividad




