Anexo No. 4 Aplicacion modelo EFQM

Dimension N. 1
Liderazgo

1 - La empresa tiene
definida por escrito su
Mision, su Vision, y en...

5
7 - Qué importancia da a 2 - La Misidn y la Vision
las Tecnologias de la de la empresa estan
Informacién (TI) como.. enfocadas hacia la...
6 - Nuestros directivos se 3 - Hay un esquema de
implican activamente en valores definido y
la defensay... documentado que guia...
5 - Nuestra Web 4 - Para la comunicacion
Corporativa, contiene un de estos valores y de la
apartado dedicado... Misién, recurrimos a...

Figura 1 Grafico Dimension No.1: Liderazgo.

Fuente: Elaboracion propia, con informaciéon de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis

Con respecto al grafico se puede evidenciar que gran parte de Bigfoot logra cumplir con
la dimension de liderazgo, establecida por el modelo EFQM, que indican que los lideres
desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y la vision, de igual manera existen los
valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo, sin embargo no hay un esquema de
valores documentado para guiar las relaciones con los clientes, proveedores, empleados y
entre ellos mismos, y tampoco se cuenta con una seccion en la web de Bigfoot dedicada a la

presentacion de la mision y vision.



Dimension No. 2
Estrategia y planificacion

8 - Para la definicion...
28 - Qué importancia5. O - Nuestras... .
27 - Qué importancia... 4 10 - Recurrimos...
26 - En la revisidn de 11 - Llevamos a cabo...

25 - Revisamos 12 - Se tiene en...
24 - Qué importancia...

23 - Se distribuyen...

13 - Ademas de por...

14 - En el proceso de...

22 - Se elaboran por... 15 - Para la...
21 - Qué importancia... 16 - Cudl de estas...
20 ‘1\{;3_|Qf§|8ree]dé T35, —Qe’t?&réﬁnclaras...

Figura 2 Dimension No. 2: Estrategia y planificacion.

Fuente: Elaboracion propia, con informaciéon de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis

En esta dimension, Bigfoot implanta la vision y vision con una estrategia de planeacion
dirigida a todos los grupos de interés, teniendo en cuenta presupuestos, recursos
tecnologicos, humanos, basados en las politicas de cada una de estas areas. El area de
marketing es uno de los procesos misionales y un enfoque principal ya que Bigfoot se basa
en comercio en linea y requiere de una planeacion, y es lo que genera principalmente la
satisfaccion de los clientes.

Dentro de las calificaciones aun recibe el menor puntaje el interés por conocer la
competencia y la elaboracion de estrategias para lograr mas interés por parte de los clientes
externos, a la vez existen fallas en la toma de decisiones estratégicas se deben elaborar
planes de mejora para estas areas estratégicas y que influyen en gran parte para el

desarrollo de operacion en el area de marketing.



Dimension No.3
Calidad de la direcion comercial

29 - Existe una
descripcién y...

35 - Qué importancia 3 30 - La formacién de
da a la participacion... 2 reciclaje para los...
1
34 - Qué importancia 31 - La direccion
daalas Tl como... comercial participa...
33 - Se organiza 2 - La direccion
convenciones y/o... comercial al...

Figura 3 Dimension No.3: Calidad de la direccion comercial.

Fuente: Elaboracion propia, con informaciéon de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis

Esta dimension nos muestra que, a partir de los objetivos establecidos implantados en la
Bigfoot, se establecen reconocimientos a todo el personal de la compaiiia, cada labor
realizada es correspondientemente gratificada por la direccion, esto a la vez con la
organizacion de reuniones periodicas para dar a conocer la situacion de la compaiiia e ir
estableciendo por cada reunion nuevos objetivos relacionados con el plan de ventas y de
marketing. Sin embargo, es importante recibir apoyo de personas externas, tales como
consultores o asesores de marca, esto con el fin de lograr llegar a abarcar méas mercados y

claramente mejorar la situacion de reconocimiento de Bigfoot.



DimensionNo. 4 Gestion del personal

36 - La empresa...
5
45 - iQué... 37 - Nuestro...

44 - Hacemos uso de 38 - En nuestra...

43 - Recogemos en... 39 - La empresa...

42 - Disponemos en... 40 - La liquidacion de...

41 - Evalue la utilidad...

Figura 4 Dimension No. 4: Gestion del personal.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis:

En esta dimension se gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacion, el conocimiento
y todo el potencial de cada uno de los integrantes de Bigfoot, de manera individual o por
equipos de trabajo. La compaiiia tiene un plan de formacion que atiende las necesidades de
la direccion contratando personal calificado para el desarrollo de cada una de las
actividades para el cual se contrata. Contamos con un area de PQRS el cual alli se atiendes
todas las solicitudes de los clientes, y se tiene como objetivo dar respuesta en el menor
tiempo posible. Uno de los factores importantes hoy en dia dentro de una organizacion debe
ser las tecnologias de la organizacion y hacer uso de ellas de una manera responsable,
Bigfoot tiene como utilidad de una manera moderada, el cual deberia darsele un mayor

enfoque ya que es una compaiiia que se mueve por el comercio electronico.



Dimension No. 5
Gestion de los recursos

46 - Destinamos los
recursos necesarios...

52 - Evalte la utilidad 3 47 - 5.2 Siempre que
de las Tl en su... nos es posible,...
51 - Indique el nivel de 48 - Antes de contratar
cambios... los servicios de un...
50 - Habitualmente 49 - Disponemos de un
recurrimos a... sistema de...

Figura 5 Dimension No. 5: Gestion de los recursos.

Fuente: Elaboracién propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis

En la dimension de gestion de los recursos se planifica y gestiona la organizacion, sus
alianzas externas y sus recursos internos con enfoque al funcionamiento de los procesos de
manera eficaz. Como se ve en grafico, para esta gestion no se ha hecho el seguimiento
correspondiente de los proveedores, donde estamos a disposicion de sus peticiones sin
recibir atencidon adecuada por parte de ellos, se debe implementar procesos de mejora para
verificar la actividad de cada uno de los proveedores y que no se generen alertas a través
del tiempo y a la vez llevar un control de los proveedores y la informacién que ellos nos
emiten. Para el personal se cuenta con todos los recursos necesarios para que ellos lleven a

cabo todas sus actividades sin generar picos de botella en los procesos.



Dimension No. 6
Gestion de la informacion

53 - Indique qué procesos de...

Cu‘a%%ecgﬂE’artﬁé‘Ei@eda a 2 24 '%’alt‘\? ﬁ;%bgﬁéﬁ?a% e 1a..
4

- ¢Ha afectado la... - Indique cémo explota la...
81—Tras su adqwsmon la..c 57 Indique el numero de...

80 - Evalle la calidad del... 58 - Indique el nimero de...
79 - En la decisién de...

3,5
3

59 - Numero de PCs (incluya...

78 - Consideramos... 60 - Porcentaje de...

77 - Es también un requisito... 61 - Indique la frecuencia...

76 - En la decision de... 62 - ¢Dispone su sistema...

75 - éQué grado de... 63 - ¢Explota la informacion...

64 - i Puede acceder...

65 - La empresa dispone de...
- Indique el nivel de. 66 - Tienen acceso a ella...

e Pueggn st SHEN S as... 68 - 3k NP liFHE P g nandos.

69 - ¢Qué potencial de dicha...

74 - ¢ Dispone de algin
73 - ¢Con qué frecuencia...

Figura 6 Dimension No. 6: Gestion de la informacion.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis

En la gestion de la informacion Bigfoot hace uso pleno de esta herramienta ya que
cuenta con pagina web oficial, redes sociales y aplicaciones moéviles para que cualquier
persona puede acceder a los catdlogos que Bigfoot ofrece de sus productos, asi mismo
cuenta con sistemas integrados que permiten asegurar los datos de todas las personas que
ingresan a los portales virtuales. Las Personas que tienen acceso a informacion de los
clientes son las mismas personas que estdn en contacto con ellos, es por ende que se ha
hecho gestion por parte de la direccion de constantemente evaluar la seguridad la
informacion y evitar cualquier tipo de invasion a la privacidad de los clientes. La

publicidad claramente estd en constante velocidad, es por ende que las busquedas que



realizan los clientes se envian informacion similar que pueda ser 1til para el que realiza la

busqueda dentro de la web.

Dimension No. 7
Sistema de calidad y procesos

85 - Hemos...

95 - Qué importancia... 86 - En nuestra...

87 - En las actividades...

5
4
3
94 - Qué importancia... 2
1

93 - Respecto a la... 88 - La innovacion y...

92 - Marque con la... 89 - Dada la elevada...

91 - Nuestros clientes... 0 - Continuamente...

Figura 7 Dimension No.7: Sistema de calidad y procesos.

Fuente: Elaboracién propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis

En esta dimension se tiene en cuenta como se disefian los procesos para apoyar la
politica y estrategia de calidad con el fin de satisfaces las necesidades, generando mayor
valor a todas las partes interesadas. Dentro de la informacion contenida en este grafico, uno
de los factores que se ubica dentro de la puntuaciéon mas baja hace referencia a la necesidad
de los clientes de Bigfoot de tener la certificacion ISO 9001: 2015 ya que esto nos
permitiria ingresar a nuevos mercados, diariamente se realizan solicitudes de nuestros

clientes con el fin de garantizar calidad en el servicio y de la misma de los productos.



96 - Realizamos
. . 7 . periddicamente encuestas
Dimension No. 8: de satisfaccién a nuestros

Satisfaccion del cliente clientes para evaluar
aspectos tales como:
calidad de nuestros...

5
4,5
101 - Evalie la percepcién 4
. . 97 - Los resultados
media de sus clientes 3,5 obtenidos en estas
respecto de sus productos 3
- . 25 encuestas, presentan una
y/o servicios, en relacion ’ ., .
con los de la competencia 2 evolucion positiva en los
’ 1,5 ultimos ejercicios.

en su sector de actividad:

98 - Los resultados
obtenidos en estas
encuestas son iguales o
mejores que los de la
competencia.

100 - Indique cémo ha sido
la evolucién de los
siguientes parametros en
los ultimos 3 ejercicios:

99 - Nuestro sistema de
informacién nos permite
conocer en cada momento

Figura 8 Dimension No. 8: Satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracién propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis:

En esta dimension se mide que logros esta alcanzando Bigfoot con respecto a sus
clientes externos, esto puede realizarse mediante medidas de percepcion: que percepcion
tienen los clientes de Bigfoot; y medidas de rendimiento: aquellas medidas que permiten
supervisar, entender, predecir y mejorar el rendimiento, con el fin de anticipar la percepcion
de los clientes externos. El area de PQRS nos permite identificar que estan solicitando los
clientes, y que no requieren, ademas de ello nos permite establecer medidas y generar
indicadores, a los cuales se pueden hacer enfoque e implementar acciones de mejora, para

asi garantizar la calidad del servicio.



Dimension 9: Satifaccion de la direccion
comercial

4,5

3,5

2,5

1,5

0,5

Figura 9 Dimension No. 9: Satisfaccion de la direccion comercial.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis:

Este grafico corresponde a la calificacion que logra obtener la direccion comercial en el
desarrollo de actividades como la cooperacion, los recursos con los que dispone, la calidad
y cantidad en la formacidn, el sistema de informacion de marketing y el apoyo en la toma
de decisiones, aun se deberia dar importancia al reconocimiento a la labor que realiza el
area comercial, ya que es el area encargada de llevar a cabo las actividades clave para

lograr fidelizacion y atraccion de mas clientes.



periddicamente

Diemensién No.10: encuestas de opinion al
personal para evaluar su

Satisfaccion del personal nivel de satisfaccién en
aspectos tales como:
ambiente de trabajo,

clima de aperturay
comunicacion,
esquemas de
participacion,...

106 - El numero de
vendedores y/o
representantes que
consiguen los premios
por consecucion de
objetivos es cada afio
mayor.

104 - Los resultados
obtenidos en estas
encuestas, presentan
una evolucion positiva
en los ultimos ejercicios.

105 - Los resultados
obtenidos en estas
encuestas son iguales o
mejores que los de la
competencia.

Figura 10 Dimension No. 10: Satisfaccion del personal.

Fuente: Elaboracion propia, con informacion de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis:
En este grafico se logra obtener la percepcion de los clientes internos de Bigfoot, donde
vemos que se esta de acuerdo con el reconocimiento que les brinda la compaifiia frente a las

labores realizadas, y que se valora la opinion de cada uno de ellos mediante encuestas.



Dimensién No. 11: Resultados comerciales y
empresariales

3,5

2,5

1,5

0,5

Figura 11 Dimension No. 11 relaciones comerciales y empresariales.

Fuente: Elaboracion propia, con informacién de Bigfoot Colombia, 2019.

Analisis:

Frente al resultado del cuestionario, se obtiene 3.5 frente a los logros que esta
alcanzando la organizacion, y mas especificamente para la toma de decisiones para
cualquiera de las areas, sean correctivas o de prevencion, de tal manera que es importante
sefalar que puede ser un crecimiento de la calificacion con respecto al afio anterior y que se
han establecido medidas para mejorar este indicador, asi mismo cabe resaltar que factores
como la captacion de clientes donde se especifica que ha sido positiva, puede llegar a ser
mucho mejor si se aplican correctamente los planes de mejora de calidad de cada uno de los

Pprocesos.



Reporte Global

Reporte Global

DIMENSION 1
5
DIMENSION 11 . DIMENSION 2
DIMENSION 10 DIMENSION 3
DIMENSION 9 DIMENSION 4
DIMENSION 8 DIMENSION 5
DIMENSION 7 DIMENSION 6

Figura 12 Grafico Global.

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

Analisis:

Este reporte global contiene los resultados de todas las dimensiones, se logra evidenciar
la ubicacién de la dimension 8 “Satisfaccion del cliente”, es la que deberia estar por fuera
del area 2, y deberia tender hacia un 4. Bigfoot en la prestacion del servicio debe enfocarse
claramente en el cliente y lograr obtener una percepcion agradable por parte de él. Otra de
las dimensiones que se ubica muy cerca es la 3, “Calidad de la Direccion Comercial”,
ciertamente hay una union entre estas dos dimensiones ya que para que haya clientes
satisfechos debe haber un adecuado liderazgo y ejecucion de planes por parte del area
comercial. Resalta la posicion de la Dimension 10 “Satisfaccion del Personal”, el cual logra
llegar al puntaje 4, indica que Bigfoot logra demostrar un compromiso con el personal, el
cual puede llegar a ser un punto a favor entre la comunicacion de la dimension 8 y 3, si se
implementan planes de mejora dentro de estas categorias, y su correspondientes

subcriterios, claramente los resultados serdn mucho mejores.



