7. ANEXOS

ANEXO 1: Cuestionario Club Millennium

>

¢Por  qué  surgiod Club
Millennium?

¢Cuando surgio6 la compafia?
¢Cudl era el objetivo? ;Y cuél es
el objetivo principal?

¢Cual es el publico objetivo?
¢cQué actividad realiza la
compafiia?

¢Qué ofrecen los servicios de la
compania?

¢Como se distribuyen los
espacios?

¢Que cargo tiene cada miembro

de la empresa?

¢Cudl es la politica de
remuneracion?
(Como es la  estructura
organizativa?

¢Qué acciones comerciales se
llevan a cabo?

¢Qué crees que falla en el
gimnasio? ;Qué mejorarias?
¢Queé querrias llevar a cabo?
¢Queé es lo que mejor funciona?
¢Queé tipos de clientes acuden?
Clientes potenciales

¢Donde competis?

¢Qué valor afiadido creeis que

tenéis?

ANEXO 2: Entrevista genérica- Balanced Scorecard

Perspectiva de APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

v AC 1. ;Qué tipo de organizacion tiene su empresa? ;departamental?

¢por proyectos?

v AC 2. ;Como se toman actualmente las decisiones?

(\

AC 3. (Existen politicas de incentivos?

v" AC 4. ;Se han realizado o se van a llevar a cabo alianzas estratégicas

con otras empresas del sector? ¢;de sectores diferentes? ;de otras

instituciones?

v AC5. ;/Qué tipos de herramientas tecnoldgicas tienen? ;ERP? ;Excel?

cotras?

v AC 6. ;Qué politicas de formacion se aplican en la empresa?

v AC 7. ;Qué valores empresariales destacaria de su organizacion?
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AC 8. ;Coémo es la Comunicacidén en esta empresa? ¢jerarquica?
ctransversal?

AC 9. (Existe alguna intranet para comunicarse?

AC 10. ¢Existe autonomia de decision en todos los niveles?

AC 11. ;Existe un sistema de retribucion variable?

AC 12. (Existe alguna politica enfocada hacia la gestion de la
innovacion?

AC 13. (Existe alguna politica enfocada hacia la gestion
medioambiental?

AC 14. ;Existe alguna politica enfocada hacia la retencion del talento?
AC 15. ;Existe Web en la empresa? ;Cual es la funcion de la misma?

Perspectiva de PROCESOS INTERNOS
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P 1. ;Como se gestiona la politica de ventas y compras?

P 2. ¢Como se gestionan los pedidos?

P 3. (Como se seleccionan los proveedores?

P 4. Sobre las politicas de nuevas inversiones, ;qué criterios se
consideran?

P 5. ¢Con qué canales de distribucién se cuenta?

P 6. ¢Existe algun sistema convencional de control de costes?

P 7. ¢Se lleva a cabo alguna planificacion Estratégica?

P 8. Sobre la gestion de la calidad ¢como se lleva a cabo el control?

Perspectiva de CLIENTES

ASERN

C 1. Tipos de clientes con los que cuenta

C 2. ;Como se lleva a cabo su captacion?

C 3. ¢Cual es la manera de conseguir su fidelizacion, una vez
conseguida su satisfaccion con el producto?

C 4. ;Se va a llevar a cabo alguna estrategia para fortalecer la imagen
corporativa de la empresa?

C 5 ¢En qué mercados opera actualmente la empresa?

iinternacionales?
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Perspectiva FINANCIERA

v' F 1. ;Como se realiza el analisis de la rentabilidad? (por producto, por
cliente...)

v' F 2. :Se lleva a cabo un analisis coste-volumen-beneficio?

v" ANEXO 3: Evolucion de la tasa de paro:

FIGURA 1: Evolucidn tasa de paro
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Listado de series graficadas
9 Todas las series
B ok . EPA11370 - Tasa de paro de la poblacion. Zaragoza. Ambos sexos. Total

Fuente: http://www.ine.es/consul/serie.do?s=166-11370&c=2&nult=100

> ANEXO 4: Amenazas: crisis econdmica

FIGURA 2: Poblacion

Aragon - Poblacion Espaiia - Poblacion

Fecha Poblacidn Hombres Mujeres Densidad

= Poblacion = Hombres  — Mujeres
2014 1.326.937 B58.363 665574 25
2013 1.2331.3M1 B61.103 670198 25
2012 1.338.308 B65.667 672,641 25
45.,000.000
2011 1.343.790 B69.633 674.156 25
2010 1.344.386 671.336 673.060 25
2008 1.344.184 672.650 671.534 25
30.000.000
2008 1342778 B73.175 669.603 23
2007 1325428 B63.593 661833 23
2006 1204245 645669 B45.577 7
15.000.000
2005 1.273.568 634385 6359163 27
2004 1.255.078 623.911 631.167 26
2003 1.237.793 613.862 623932 26 1880 16@0 2000 2010

Fuente: www.datosmacro.com

http://www.datosmacro.com/paro-epa/espana-comunidades-autonomas/aragon
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» ANEXO 5: Politica de calidad de Millennium

FIGURA 3: Politica de Calidad de Club Millennium

“La politica de Club Millennium, es offecer un servicio gue gavantice un alto
grado de satisfaccion a nuestros clientes de forma que asegure la empresa a largo
plazo.

Oueremos conseguir este objefivo a traves de un servicio de alta calidad ajustado
a las necesidades de nuestros clientes.

Con la excelencia de nuestros servicios queremos lagrar un prestigio de nuestro
sector gue asegure la fidelidad de nuestras clientes v, por tanto, nuestro fituro.

La formacion, comunicacion e informacion de todo el personal de la empresa
potencia su participacion con el jfin de mejorar continuamente tanto
profesionalmente como personalmente.

Club Millennium dispone de personal altamente cualificade que puede
desarrollar su trabaje con éxito v entusiasmo.

Club Millenmium se compara con su entorno empresarial parva evaluar y
encontrar diferenciales que le otorguen ventajas competitivas.

Zaragoza en Octubre de 2007,
Alberto A. Roca.
Grerente. ”

Fuente: Club Millennium
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> ANEXO 6: Tabla resumen de objetivos e indicadores de las perspectivas.

TABLA 1: Tabla resumen de objetivos e indicadores de las perspectivas

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

1- Eguigo humano

Personal cualificado y motivado

Nivel de satisfaccion de los empleados.
Retencion del trabajador.

Relacion empleado-jefe.

Relacion empleado-cliente

Implicacion del personal

indice de absentismo
Puntualidad

Politicas retributivas atractivas

Incremento del porcentaje de ventas.
Mejora del ambiente laboral.
Satisfaccion del personal.

Plan de formacién

Numero de horas de formacién anual.
Nivel de formacion = horas de formacion/ N° de empleados
Ritmo de promocién = empleados ascendidos/ N° de empleados
Nivel de satisfaccion con la formacion.
Utilidad de la formacién.

= Repercusion en el trabajo.

= Mayor nivel de satisfaccion de los clientes.

2- __Organizacion

- Creacidn de alianzas estratégicas Numero de alianzas conseguidas en el Ultimo afio.
Colaboracion con diferentes instituciones.

3- Tecnologia

Introduccion de Intranet

Nivel de satisfaccion de los empleados con el uso de la Intranet.
NUmero de actividades automatizadas.
VVolumen de informacion que circula.

Mejora de gestion de pagina web y redes sociales

Aumento de seguidores en el Gltimo mes.
NUmero de visitas a la pagina web en el dltimo trimestre.

I PROCESOS INTERNOS

Optimo conocimiento de la demanda

Respuesta de los clientes habituales a los métodos de comunicacion.
Grado de satisfaccion de los clientes

Optimizacién de la politica comercial

Porcentaje de incremento de demanda

Optima comunicacién interna

NUmero de problemas solucionados de forma individual.
NUmero de problemas solucionados en las reuniones generales.

Mejora del mantenimiento

Porcentaje de reduccion de quejas.
Grado de satisfaccion de los clientes habituales.

Gestion estratégica de los costes

Porcentaje de reduccion de costes.

CLIENTES

Gran atencion al cliente

Nuamero de quejas.
Tiempo que se tarda en solucionar los problemas.
Atencidn personalizada para los clientes.

Satisfaccion y fidelizacion de clientes

Porcentaje de clientes que se dan de baja.

Aumento del nimero de socios

Porcentaje de aumento de nuevos clientes.
Ingresos obtenidos por nuevos clientes.

Prescripcion del cliente al que recomiendan

NuUmero de recomendaciones.
Permanencia en el Club.

Fortalecer la imagen corporativa

Incremento del porcentaje de clientes debido al conocimiento de buenas
acciones en relacion con el medio ambiente.

I FINANCIERA

Reduccion de los costes

Porcentaje de reduccion de costes unitarios
Rentabilidad y eficiencia en el proceso productivo

Incremento de ingresos

Cliente
Productos

Fuente: Elaboracion propia
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