Memoria EFQM
Ktalog

PID_00281734

Bartomeu Fluxa Cabrer

Tiempo minimo de dedicacion recomendado: 4 horas < L
' Universitat
Oberta
' de Catalunya




© FUOC ¢ PID_00281734 Memoria EFQM Ktalog

Bartomeu Fluxa Cabrer

Ingeniero en Informatica y MBA por
la Universidad de las Islas Baleares
(UIB). PMO Manager de Brdjula a
CMC Company. Profesor colabora-
dor en la Universitat Oberta de Ca-
talunya (UOC), docente en el pos-
grado de Direccién de Proyectos de
la UIB desde 2011 y colaborador del
grupo de investigacién MIProSoft
(Mejora e Innovacién en Proyec-
tos de Software - UIB). Cuenta con
quince afios de experiencia en ges-
tién y control de sistemas de ges-
tién y con ocho afios en control de
la produccién en el sector TI.

El encargo y la creacion de este recurso de aprendizaje UOC han sido coordinados
por la profesora: Dalilis Escobar Rivera

Primera edicién: marzo 2021

© de esta edicién, Fundacié Universitat Oberta de Catalunya (FUOC)
Av. Tibidabo, 39-43, 08035 Barcelona

Autoria: Bartomeu Fluxa Cabrer

Produccién: FUOC

Todos los derechos reservados

Ninguna parte de esta publicacion, incluido el disefio general y la cubierta, puede ser copiada,
reproducida, almacenada o transmitida de ninguna forma, ni por ningtin medio, sea este eléctrico,
mecdnico, optico, grabacion, fotocopia, o cualquier otro, sin la previa autorizacion escrita

del titular de los derechos.



© FUOC ¢ PID_00281734 Memoria EFQM Ktalog

Indice
INEEOAUCCION. ..ottt S
1. Ktalog. Introduccion de la organizacion.................ccceeeeeeneee. 7
1.1. Antecedentes RiStOTICOS ......cceeeevvieriieerniiiieiieeee e 7
1.2.  Ktalog FOOd DeliVETies .......cccccceeiviimieiiiiciiiieniniiieeeneeeeeeeeee 7
1.3.  Servicios de Ktalog ........cccceeiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiceceeec e 8
1.4. Organizacion de Ktalog ......ccocceerriieiriieiriieeiniieeneee e 8
1.5, ECOSIStemMaA .....ccooiuniiniiiiiiiiiiiiiii 10
1.5.1.  Grupos de INter€S ........cceevreerrveeerieeeriieeeseeeerieeenreeenans 10
1.5.2.  Mercado/ambito ......cccoceeveriiiriiiiniiiereeee e 12
1.5.3.  Megatendencias ........cccccvrviiiieiiiiiiiieciiieeeeeee 14
1.6. Objetivos de desarrollo sostenible .........cccoeeeiiiiiiiiiiieieeeiennnnen. 14
2. Criterio 1. Propdésito, vision y estrategia...............ccceeevvevveennennee. 16
2.1. Subcriterio 1.1. Definir el propésito y la vision .........ccceeeeuueeeenn. 16
3. Criterio 2. Cultura de la organizacion. Liderazgo.................... 19
3.1. Subcriterio 2.1. Dirigir la cultura de la organizacion y
reforzar 10S valoTes .........ccccovvviiiiiiiiiiniiiniieeee e 19
4. Criterio 3. Implicar a los grupos de interés................ccceeevveneen. 21
4.1. Subcriterio 3.1. Clientes: construir relaciones sostenibles .......... 21
4.1.1. Clasificacion de clientes .........ccccoeeveirviiiiiniiiininicnnneen. 21
4.1.2. Relacién y comunicacion con los clientes .................... 22
5. Criterio 4. Crear valor sostenible.................cccccceiiiiiiiiiininnnennnn. 25
5.1. Subcriterio 4.1. Disefiar el valor y cOmo se crea ..........ccceeuveenneee. 25
5.1.1. Carta anual .....ccccoeveiiiieiii e 25
5.1.2.  Contratos anuales ........cccocceereiiiiiiieeiiiiiiiien e 26
5.1.3. Propuesta de valor .....c.ccccceeiiriiiiiiiiiiiieeiineeeee, 27
6. Criterio 5. Gestionar el funcionamiento y la
EranSFOrMACION........cocoiiiiiii e 29
6.1. Subcriterio 5.1. Gestionar el funcionamiento y el riesgo ............ 29
6.1.1. Identificacidn y gestion de 1iesgos ........ccccervueerrcreernnen. 31
7. Criterio 6. Percepcion de los grupos de interés......................... 33
7.1. Subcriterio 6.1. Resultados de percepcién de clientes ................. 33
7.1.1. Encuesta de satisfaccion anual ...........cccocceerieinnennnnee 33
7.1.2. Evento Carta Ktalog 20 ......ccccceeeiiiiiieiiiniiiiieeieeceeene 38

7.1.3. Quejas y felicitaciones ......ccccccccceeerriieeieriniiieeeereeieeenn. 38



© FUOC » PID_00281734

Memoria EFQM Ktalog

7.1.4.  Redes SOCIAleS ...ccoeeeiiiiiiiiiiieeeeee e

8. Criterio 7. Rendimiento estratégico y operativo......................
8.1. Cuadro de mando de la ViSiON .......ccceeeeiieiiiiiiiiiieeieiieeeeeee,

8.2. Resultados econOmico-fiNanCieros ..........ccccceeeeeeieeeeeeneiieeeenennnee

8.3. Resultados de NEeZOCIO ......eeveeerrereiiiiiiiiiiiieeeeere e

8.4. Resultados de Clientes ..........ccceeeeveieeiiiiiiiieiieieee e,

8.5. Resultados de PersOmnas ........ccccceereeriueeeerreiieeeeeeniieeeeesereeeeeennnee

8.6. Resultados de produccioén y ProCesos ........ccceeevvueeeeerenveeeeeeenauneee

8.7. Resultados en la sociedad ..........cccceeeiiiiiiiniiiieeeniniieee e

39

40
40
40
41
43
45
46
47



© FUOC » PID_00281734 5

Memoria EFQM Ktalog

Introduccion

Este modulo hace referencia a la empresa ficticia Ktalog Food Deliveries.

Alo largo del texto se efectia una introduccién de la organizacién y muestra

c6mo esta ha desplegado el modelo EFQM 2020 en algunos de los subcriterios.

La informacion y los datos que se muestran son ficticios y se han elaborado
con el objetivo de poder trabajar con los conceptos del modelo EFQM 2020,
como por ejemplo la identificacion de los puntos fuertes, las dreas de mejora,
los puntos de visita o el calculo de la puntuacién de los diferentes subcriterios.
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1. Ktalog. Introduccion de la organizacion

Figura 1. Logotipo Ktalog Food Deliveries

KTAL

NN

Food Deliveries

Fuente: elaboracion propia

1.1. Antecedentes historicos

Ktalog Food Deliveries S. A. fue fundada en Palma de Mallorca en 2008 por
tres empresarios de restauracion con negocio propio que decidieron fusionar
sus actividades para poder aprovechar sinergias. Sus actividades iniciales se
centraron en la prestacion de servicios de catering en las Islas Baleares en el
ambito de empresas de servicios y empresas de transporte aéreo y maritimo
como lineas de negocio principal, complementadas con servicios de catering
para eventos y congresos para todo tipo de empresas. En 2010, con la adqui-
sicion e integracién de una compafiia de caracteristicas similares en Valencia,
ampli6 su d&mbito de operacién en la Comunidad Valenciana. Con vistas a la
expansion geografica, estd estudiando la compra, integraciéon o colaboracién

con otras empresas del sector de la costa mediterrdnea espafiola.

A pesar de la tendencia negativa del sector, Ktalog Food Deliveries ha seguido
aumentando su facturacién en los ultimos tres afos, debido a su crecimien-
to continuado. Cuenta con mas de doscientos clientes de caracteristicas muy
diversas. Si bien, en volumen de ventas, dominan netamente los clientes de
transporte aéreo y maritimo, y en las empresas de servicios, los colegios, desde
su creacion ha ido creciendo progresivamente la cartera de clientes de eventos.

1.2. Ktalog Food Deliveries

La compafiia espafiola Ktalog Food Deliveries S. A.' gestiona y dirige todas las
operaciones de la marca Ktalog desde su central en Palma de Mallorca. Como
se ve en la tabla 1 opera quince caterings y dos fabricas de platos preparados,
una en Mallorca y otra en Valencia.

Ma partir de ahora Ktalog.
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El ejercicio fiscal de Ktalog va de enero a diciembre. En la tabla 1 «Resultados
globales 2019», se pueden ver los grandes niumeros de Ktalog correspondientes
al altimo ejercicio de 2019.

Tabla 1. Resultados globales 2019

Facturacion Trabajadores Centros de trabajo

18.000.000 € 160 personas 15 centros
2 fabricas de platos preparados

Fuente: elaboracion propia

1.3. Servicios de Ktalog

Ktalog ofrece dos lineas principales de servicios a sus clientes:

1) Servicios de catering a empresas: a partir de las necesidades del cliente, la
organizacion ofrece un servicio diario de produccion y un servicio de comidas.
Los destinatarios de estos servicios son principalmente empresas de pasajeros
del sector aéreo y maritimo, asi como empresas de servicios con necesidad de
servicio de cocina, como por ejemplo colegios, residencias o empresas grandes

con comedor en sus instalaciones.

2) Servicios de catering de eventos: a partir de la solicitud de una empresa
o de un particular, Ktalog disefia y realiza el servicio de elaboracion y servicio
de comidas basdndose en su carta anual. Los destinatarios de estos servicios
son principalmente empresas o particulares con necesidad de organizar un
evento o congreso en el que quieren ofrecer servicio de comida y bebida a los

asistentes.

1.4. Organizacion de Ktalog

Para prestar los servicios indicados en el apartado anterior, Ktalog ha organi-
zado su estructura jerarquica tal como se puede ver en la figura 2 «Organigra-
ma Ktalog».

Destaca que la empresa, a pesar de estar ubicada en dos zonas geograficas di-
ferenciadas, tiene solo tres niveles directivos:

1) Direccién General.
2) Direcciones funcionales.

3) Gerentes de centros.
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Figura 2. Organigrama Ktalog

El primer nivel esta formado por la Direcciéon General, nombrada por el CEO

Fuente: elaboracion propia

de Ktalog, y a la que le corresponden funciones de:

e Direccion y gestion ordinaria de las operaciones de la organizacion.
e Gestion presupuestaria.
e Aseguramiento del despliegue de la estrategia en toda la organizacion.

El segundo nivel esta formado por cinco directores funcionales que, junto con
la Direccién General, forman el Comité de Direccién. En dicho 6rgano se re-
visan mensualmente los indicadores principales del negocio, tanto en cuanto
a ventas como a produccién. También se tratan las cuestiones que afectan a
la compafiia en su conjunto.

El tercer nivel estd formado por los gerentes de los centros de distribucion
y de las fabricas de platos preparados. Dicho nivel se encarga de la operativa
diaria, y para ello tiene transferida toda la responsabilidad sobre su centro.
Esta es la forma mas clara de orientacion al cliente de la compafiia: la persona
mas cercana al proceso es la que mas cerca esta del cliente. La organizacion de

las fabricas y los centros de distribucién es la siguiente:

e Laproduccion centralizada de los platos calientes que se sirven a los clien-
tes se realiza principalmente en las dos fabricas de platos preparados, una
en Palma de Mallorca y la otra en Valencia. Se crearon con el propdsito de
incrementar la calidad y estandarizar la produccién de los platos a nivel
estatal.



© FUOC » PID_00281734 10 Memoria EFQM Ktalog

e Los centros de distribucién son organizaciones totalmente auténomas en
cuanto a su gestion, pero siguen los procesos establecidos en su sistema de
gestion, mantenido por el Departamento de Organizacion y Operaciones.
Las fabricas de platos preparados proveen a los centros de los productos
que necesitan. Con todo, los centros de Palma y de Valencia disponen de
cocina propia para poder dar soporte de forma agil a las fabricas en caso
de necesidad.

1.5. Ecosistema

El ecosistema de Ktalog, tal como se muestra en la figura 3, esta formado en
una primera capa por sus grupos de interés. Estos se mueven e interactiian con
la segunda capa, el mercado en el que se mueven todos ellos. Este mercado y
ambito de actuacion de Ktalog se ve influenciado por una tercera capa, con-
sistente en las megatendencias que han surgido en los tltimos tiempos y que
hacen que todo el mercado y sus grupos de interés se vean afectados por ellas.

Figura 3. Ecosistema de Ktalog

Megatendencias

Mercado/ambito

Grupos de interés

Ktalog

Fuente: elaboracion propia

1.5.1. Grupos de interés

Los grupos de interés de Ktalog quedan reflejados en la figura 4.
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Figura 4. Grupos de interés de Ktalog

Sociedad Personas

Grupos
de interés

Organismos
reguladores

Accionistas

' Partnersy
Competencia proveedores

Fuente: elaboracién propia

1) Clientes. Este es uno de los mas importantes grupos de interés. Esta forma-
do principalmente por compaiiias de transporte de pasajeros, sea aéreo o ma-
ritimo; empresas de servicios que requieren de un servicio de elaboracion de
comida (colegios, residencias, centros de dia, empresas, etc.) o de un servicio
de catering en eventos; y, finalmente, por un Gltimo tipo de clientes, de menor
volumen, las personas fisicas, que contratan servicios para eventos particula-

res.

2) Personas. Este grupo de interés, de caracter interno, estd formado por las
personas en plantilla que forman parte de Ktalog. Esta distribuido principal-
mente en dos zonas geograficas: Palma y Valencia, con centros de distribuciéon

ubicados cerca de las instalaciones de los clientes principales.

3) Accionistas de Ktalog. Este grupo estd formado por los tres empresarios de
restauracion iniciales que fundaron la organizacién y por la antigua propieta-
ria de FLMG antes de su integracion en Ktalog. Estas cuatro personas compo-
nen el 80 % del capital social. El resto de las acciones estan repartidas entre
los miembros del Comité de Direccién de la empresa.

4) Partnersy proveedores. Este grupo de interés esta formado principalmente
por proveedores y colaboradores de tres ambitos:



© FUOC » PID_00281734 12

Memoria EFQM Ktalog

a) Sector alimentario: cuando producen y proporcionan las materias primas
para que la organizacion pueda prestar sus servicios.

b) Sector de distribucién: cuando distribuyen a los diferentes centros de Kta-
log las comidas que se elaboran en alguna de las dos cocinas centrales.

¢) Sector tecnologico: en el momento en el que el mercado esta tendiendo a
la automatizacion de los procesos mediante tecnologia y los clientes y consu-

midores demandan nuevos canales de compra.

5) Competencia. Este grupo es tenido en cuenta en la ocasion en la que es
necesario analizarlo para identificar buenas practicas, mejoras en productos y
servicios o para promover alianzas o asociaciones del sector. La empresa ape-
nas tiene competidores en el mercado balear que se centren en servicios de
catering a colegios y residencias. En el mercado valenciano, Ktalog dispone de

competidores que se enfocan en sus mismos sectores.

6) Organismos reguladores. En la situacion en la que Ktalog trata y manipula
alimentos y se mueve en diferentes zonas geograficas, la organizacién debe
tener en cuenta y aplicar todo el marco regulatorio que le aplica, tanto a nivel
estatal, como autonémico o legal. También debe estudiar el marco regulatorio
que le pueda afectar, teniendo en cuenta su objetivo estratégico a medio pla-
zo de ampliar la cobertura geografica de la empresa a otras localizaciones de

Espafia y de otros paises de la cuenca mediterranea.

7) Sociedad. Ktalog quiere tener presente y contribuir en el entorno en el que
se mueve y sobre el que impacta. Por ello, tiene puesto el foco en identificar
tendencias y cambios, y en participar e interesarse por entes como el mundo
rural, asociaciones de personas con discapacidad o gestores de residuos orga-
nicos o plasticos, entre otros.

1.5.2. Mercado/ambito

Ktalog estd enfocado en el area mediterranea espafiola, concretamente en Pal-
ma de Mallorca y la Comunidad Valenciana, pero con vistas dentro de su plan
estratégico a incrementar su presencia, a corto o medio plazo, en otras ciuda-
des de la costa mediterrdnea, como Barcelona o Marbella, y dar el salto inter-
nacional a largo plazo.
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Figura 5. Mercado actual y mercado objetivo

Fuente: elaboracién propia

El mercado y los tipos de consumidores en el que se mueve Ktalog son los que
se muestran en la figura 6 «Sectores y tipos de consumidor segin sector», y
que se detallan a continuacion:

1) Empresas de transporte aéreo y maritimo que requieren servicios de catering
para sus pasajeros de viajes regulares.

2) Empresas de servicios que requieren servicios de catering y comida preparada
de forma diaria, como colegios, centros de dia, o grandes y medianas empresas

con comedor en sus instalaciones.
3) Empresas que precisan puntualmente catering para eventos y congresos.

4) Finalmente, si bien no es el foco del negocio, también se prestan puntual-
mente servicios de catering a clientes particulares.

Figura 6. Sectores y tipos de consumidor segln sector

5 & 0N

Transporte aéreo Transporte maritimo Empresas de servicios Particulares
« Pasajeros « Pasajeros + Colegios (alumnos) » Asistentes a fiestas,
* Centros de dia congresos y eventos
(residentes)
+ Grandes y medianas
empresas
(comensales)

< >

Fuente: elaboracion propia
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En las Islas Baleares, el grado de competencia es medio, y solo hay una em-
presa que compite en los clientes de transporte de pasajeros y varias empresas
pequefias que dan servicios de comidas a colegios.

Por efecto de la globalizacién y la necesidad de ampliar la cuota de mercado, se
estan detectando movimientos de empresas del mercado peninsular del mis-
mo sector que Ktalog con el objetivo de implantarse en las islas.

1.5.3. Megatendencias

De entre las diferentes megatendencias existentes, las que impactan principal-
mente en el negocio y que Ktalog tiene identificadas con mas impacto se en-

cuentran las siguientes:

1) Incremento del uso de la tecnologia y la disrupcion digital

Las nuevas tecnologias y la tendencia a la digitalizacién estan cambiando la
forma de trabajar de los clientes y el habito de los consumidores. La introduc-
cion de nuevas herramientas y sistemas afecta, por una parte, a la manera en
la que se producen los alimentos, se gestionan y distribuyen los servicios vy,

por otra, al modo como se preparan y forman las personas que las utilizan.

2) Incremento de la regulacion

e En el momento en el que el sector alimentario cada vez tiene mds contro-
les por parte de los diferentes organismos reguladores y administraciones
publicas que afectan a los productos que ofrece.

e En el momento en el que trabaja ya en dos comunidades auténomas y
tiene previsto expansién nacional e internacional con otros marcos regu-
latorios sobre las actividades que realiza.

3) Incremento de las crisis ambientales

La organizacion, por su actividad, impacta en el medio ambiente. Por una par-
te, por la utilizacién de diferentes tipos de envases para la distribucion de los
alimentos a los consumidores finales; y por otra, por el impacto en emisiones
por desplazamientos de los alimentos preparados de las cocinas centrales a los
centros de distribucién de la compaifiia.

1.6. Objetivos de desarrollo sostenible
Teniendo en cuenta las actividades de la organizacién, su impacto sobre el

entorno y su visién, Ktalog ha decidido centrarse en los siguientes objetivos

de desarrollo sostenible en los préximos dos ciclos estratégicos:
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Figura 7. Objetivos de desarrollo sostenible de Ktalog
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2. Criterio 1. Propésito, vision y estrategia

2.1. Subcriterio 1.1. Definir el proposito y la vision

Desde el inicio de la actividad de Ktalog como sociedad en 2008, los propie-
tarios definieron como misién acompaifiar a los clientes como empresas de
servicios, compariias aéreas y maritimas que requieren servicios de catering. La
primera redaccién se elabor6 a finales de 2008 y dio paso a una difusién piloto
entre los departamentos del staff durante enero y febrero de 2009, para ser
definitivamente aprobados en la reunién del Comité de Direccién en marzo
de 2009.

En 2010, Ktalog se integré con FLMG, empresa de caracteristicas y tamario Ved también

similares ubicada en Valencia. En la reunién para la revision de la estrategia

. iz . p Para la definicién de los valores
celebrada por la propiedad y por el Comité de Direccion tras la compra, se ac- comunes, ved el subapartado
«Subcriterio 2.1. Dirigir la cul-
tura de la organizacion y refor-
Se inici6 el proceso de definicién de los valores comunes. En la redaccion se zar los valores»

tualiz6 la mision y vision de la organizacion, que se alinearon con la de FLMG.

cont6 ademads con el soporte de un consultor externo con experiencia en este

ambito.

Desde entonces, en cada ciclo estratégico, con una duracién de tres afios, se  @gn adelante, PMVV.

realiza un proceso de analisis, revision y ajuste del propdsito, misioén, visiéon y
valores” de Ktalog. Una vez revisada y ajustada, se comunica en la convencién
anual de trabajadores de la organizacién y se actualiza en la pagina web de
Ktalog.

Como resultado de la dltima revisién y ajuste, el proposito, la misiéon y la
visién de Ktalog han quedado de la manera siguiente (tabla 2).

Tabla 2. Propésito, misién y visién de Ktalog

Propdsito Liderar el servicio de catering de calidad con productos y servicios sosteni-
bles.
Mision Somos especialistas en el servicio de comidas en las instalaciones de nues-

tros clientes. Apostamos por el crecimiento de la organizacién de forma
sostenible, respetando el entorno social de la compaifiia y el medio ambien-
te. Preparamos, suministramos y gestionamos productos de calidad de mo-
do sostenible para nuestros clientes, a través de unos procesos eficientes,
un equipo preparado y orientado al cliente y en un entorno seguro.

Vision Ser reconocidos como modelo de referencia a través del mejor servicio y de
un equipo preparado y motivado siendo respetuosos con el entorno de la
organizacién para sentar las bases de expansion a nivel nacional e interna-
cional.

Fuente: elaboracion propia
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La organizacién ha realizado los siguientes cambios en sus tltimos ciclos es-
tratégicos y ha incorporado de manera paulatina referencias a sus grupos de
interés (tabla 3).

Tabla 3. Evolucién de la misién y la visién de Ktalog

Ciclo es- Lineas principales Cambios en la mision y la vision
tratégico
2012-14 Personas Alineacién de la misién y la vision con FLMG.

Se amplia el enfoque de la misién y la vision a
las personas de la organizacién.

Se ajusta la visién incorporando una vision de
equipo preparado y motivado.

2015-17 Marca Ktalog Se ajusta la visién pensando en el crecimiento
Clientes de transportes de la organizacién.
Se ajusta el valor relacionado con los clientes.

2018-20 Sostenibilidad Introduccién del concepto de sostenibilidad.
Clientes de eventos Sustitucion de «resultados econémicos» por
«resultados sostenibles».

Fuente: elaboracién propia

Aparte de revisar la misién, vision y valores, anualmente se revisan los indi-
cadores asociados a la vision de Ktalog utilizando como canal de revision la
Revision Anual del Sistema (tabla 4).

Tabla 4. Indicadores de la visién

Vision Indicadores relacionados
Mejores resultados * Volumen de ventas
sostenibles e Volumen de ingresos

e Margen anual
e Huella de carbono

Mejor servicio * Encuestas de satisfaccién de clientes
* Fidelidad de clientes

Mejor equipo e Encuestas de satisfaccién de personas
e Rotacién

* Permanencia

e Inversién en formacion

Expansion a nivel nacional e Volumen de ventas en territorio espafiol
e internacional * Adquisicién o integracién con empresa de la cuenca me-
diterrédnea europea a medio plazo

Fuente: elaboracion propia

Desde el principio, todos los lideres entienden en Ktalog, en linea con la mi-
sién y vision definidas, que el mejor servicio quiere decir conformidad con los
platos realizados y del servicio prestado, asi como la satisfaccion del cliente.

A continuacién, en la tabla 5 se detallan las acciones mas significativas llevadas

a cabo para conseguir la visiéon a lo largo de su creacion:
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Tabla 5. Acciones para conseguir la visiéon

Aio Accion
2009 Certificacion 1SO 9001.
Alcance: servicios prestados a clientes de transporte aéreo o maritimo.
2009 Analisis de peligros y puntos criticos de control, HACCP.
2010 Integraciéon con FLMG.
Ampliacién del alcance 1SO 9001 a toda la organizacion.
Puesta en marcha de las encuestas de satisfaccion de clientes.
2011 Certificacion ISO 14001.
2012 Puesta en marcha de encuesta de satisfaccion interna.
2013 Certificacion OHSAS.
2016 Presencia y potenciacién de la organizacion en redes sociales.
Formalizacién de colaboraciones con:
e May-uscula, empresa de marketing y soluciones digitales de posicionamiento.
e TMA, partner de soluciones tecnolégicas.
2018 Convenio de colaboracién con asociacién de personas con discapacidades.
2019 Programa de etiquetado ecolégico.

Programa interno de economia circular.

Fuente: elaboracion propia
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3. Criterio 2. Cultura de la organizacion. Liderazgo

3.1. Subcriterio 2.1. Dirigir la cultura de la organizacion y
reforzar los valores

Tal y como se ha visto en el subapartado «Subcriterio 1.1. Definir el propoésito y
la vision», el proposito de Ktalog es el de liderar el servicio de catering de calidad
con productos y servicios sostenibles. Ligado a este proposito se desarrolla una

misién y una visién, que se complementan con los valores corporativos.

Desde el inicio de su actividad, Ktalog ha identificado sus valores, que ha ido
revisando y ajustando a lo largo de su trayectoria de forma paralela con su

proposito, mision y vision.

Como fruto del tltimo ajuste, los valores de la organizacion son:

1) Orientacion al cliente. Ktalog esta orientado al cliente. Los servicios
que presta tienen al cliente y a sus consumidores como principal foco
de atencion.

2) Equipo. Ktalog promueve que su equipo esté preparado y motivado
en los diferentes eslabones de la cadena de valor. El trabajo en equipo
con personas preparadas y formadas es uno de los pilares del proposito

y de la visién de la organizacion.

3) Calidad. La calidad como btisqueda y meta continua para conseguir
servicios sobresalientes. Esta se vertebra y ejecuta a través de metodolo-
gias y herramientas que aseguran el mejor resultado.

4) Sostenibilidad. Ktalog es consciente de la necesidad de crecer de ma-
nera sostenible, por lo que encuentra y trabaja con fuentes de recursos y
proveedores responsables y sostenibles, y presta el servicio a sus clientes

de la misma forma.

5) Diversidad. Ktalog trabaja y se relaciona en un entorno cosmopolita.
Por ello, se compromete y favorece la diversidad y la integracion de las
personas en la comunidad donde actta.

Para reforzar y desplegar los valores durante sus ciclos estratégicos ha ido rea-
lizando, entre otras, las acciones detalladas en la tabla 6.
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Tabla 6. Acciones para reforzar los valores de Ktalog

Ciclo estratégico

Valor reforzado

Acciones

Orientacion al cliente

Certificacion ISO 9001.

Sostenibilidad

Los accionistas transmitieron al CEO de Ktalog su preo-
cupacién por el medio ambiente, situacién que condujo
al proceso de implantaciéon de un sistema de gestién am-
biental segutin la ISO 14001 el afio siguiente. Desde en-
tonces ha mantenido y renovado su certificado de gestion
ambiental y dispone de indicadores medioambientales pa-
ra determinar y cuantificar el impacto de la organizacién
en el medio ambiente.

2012-14
Personas

Equipo

Se ajusta la vision incorporando una vision de equipo pre-
parado y motivado.

Formacion a direccién y mandos intermedios de soft skills.
Certificaciéon OHSAS.

2015-17
Marca Ktalog y clientes de transportes

Orientacion al cliente

Se ajusta el valor relacionado con los clientes.

2018-20
Sostenibilidad y clientes de eventos

Sostenibilidad y diversidad

Introduccién del valor de sostenibilidad.

Nuevo indicador de huella de carbono. Medicién y publi-
cacion.

Programa interno de economia circular.

Convenio de colaboracién con la Asociacién de Minusvali-
dos para incorporacién al mercado laboral.

Fuente: elaboracion propia

En el altimo ciclo estratégico, concretamente en 2018, se incorpora el valor de

sostenibilidad. Introduce, ademas, el indicador de huella de carbono. A partir

de entonces, con caracter bianual, la organizacion tiene intencién de publicar

en su pagina web su memoria de sostenibilidad con los resultados, entre

otros, de su desempefio ambiental.

Durante 2019, la organizacién ha estado trabajando en mejorar sus sistemas Ved también

de evaluacién y de reconocimiento, basados desde 2012 en resultados econo-

Ved el subapartado «Subcrite-

micos y de satisfaccion de clientes. En linea con los valores trabajados en los fio 4.1. Disefiar el valor y c6-

dos ultimos ciclos, se estd trabajando en complementarlos con resultados re-

Mo se Crea».

lativos a la satisfaccion de personas y a la sostenibilidad en aquellas areas que

proceda y en funcién del nivel del evaluado dentro de la organizacién.
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4. Criterio 3. Implicar a los grupos de interés

4.1. Subcriterio 3.1. Clientes: construir relaciones sostenibles

Debido a las caracteristicas de los clientes y tipos de servicios que presta Kta-
log, la organizacion ha identificado y clasificado a sus clientes de la manera
siguiente.

4.1.1. Clasificacion de clientes
Tipo de cliente

La tipologia de clientes establecida por Ktalog distingue entre las empresas
segun el volumen medio de su venta (VM) en los altimos tres afios.

Figura 8. Clasificacion por tipo de cliente

Fuente: elaboracién propia

Sector

La clasificacion de clientes por sector de actividad con los que trabaja Ktalog,
tal como se introduce en la figura 9 «Clasificacién sectorial de clientes», es la
siguiente:

Figura 9. Clasificacion sectorial de clientes

Fuente: elaboracién propia
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Zona

Finalmente, y de cara a la expansion geografica prevista en el plan estratégico,
se empezara a trabajar con una clasificacion de clientes por zona. Actualmente

la organizacion trabaja en las Islas Baleares y Valencia.
Tipos de comensales / clientes finales

Por otra parte, la organizacion, de cara a conseguir la satisfaccion final de los
comensales, los clasifica desde 2017 teniendo en cuenta dénde se presta el
servicio (viaje o evento) y la categoria (business, alta, media o baja).

Tabla 7. Tipos de comensales, categorias y mendus relacionados

Comensa- Business Alta Media
les/categoria
Pasajeros Menu estandar

Menu celiaco
Menu vegano

Asistentes a congre-
sos y eventos

Fuente: elaboracion propia

4.1.2. Relacion y comunicacion con los clientes

Para Ktalog, la relacioén y la comunicacion con sus clientes directos e indirec-
tos es imprescindible de cara a garantizar un correcto alineamiento entre el
producto y las necesidades de sus clientes. Estas necesidades pueden hacer re-
ferencia tanto a necesidades de nuevos servicios/productos, como incidencias
y quejas, o bien deteccion de necesidades de clientes finales, por ejemplo, pre-

ferencias alimentarias.

Por ello, la organizacién durante los tres altimos ciclos estratégicos ha definido
y ajustado las siguientes acciones y canales de comunicacion para conseguir
su fidelizacién (tabla 8).

Tabla 8. Canales de comunicacién principales por tipo de cliente

Area clasificacion Corporativa Comercial Productos Marketing Administracion
y servicios

Compaiiias de transpor- | Pagina web Pagina web Carta Ktalog 20 Pagina web Portal Ktalog

te de pasajeros y clien- | Presentacién Portal Ktalog Grupos de trabajo  Redes sociales Correo
testipoAyB corporativa Responsable de Encuestas de electrénico

cuenta asignado satisfaccion
Clientes tipo C del sec- Pagina web Pagina web Correo
tor servicios y particula- Correo electrénico | Grupos de trabajo electrénico

res

Teléfono

Fuente: elaboracion propia
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Carta Ktalog 20

Ktalog organiza desde 2012 su evento anual Carta Ktalog 20 con clientes, en
el que se presenta la nueva carta anual. Se invita ademads a un chef de prestigio
que colabora con la organizacién para la confeccion de un nuevo plato. En
el evento se presenta a los clientes la propuesta de nueva carta anual, recetas
innovadoras y las novedades que pueda haber en cuanto a organizacion, ser-
vicios o productos. Se aprovechan las pausas entre ponencias para hacer una
cata de los nuevos platos. Se realizan a continuacién grupos de trabajo con
clientes para trabajar y detectar mejoras en las catas, asi como determinar las
mejoras en el servicio. Del resultado de los grupos de trabajo, se revisa la pro-
puesta de carta, se detectan areas de mejora en cuanto a productos y servicios
y se lanzan un conjunto de recomendaciones que se dirigen al equipo de in-

novacion para un ajuste final.

Evento Carta Ktalog 20. Mejoras introducidas

Debido a la peticion de los clientes en la encuesta postevento, a partir de 2017
se incorporan al evento dos nutricionistas subcontratados como parte activa
de los grupos de trabajo con clientes. Aportan valor afiadido en las reuniones
en las que se trabajan con los diferentes ments y platos, al tiempo que permi-
ten también adaptar los ments a posibles incompatibilidades, intolerancias o

preferencias alimentarias.

En 2019 se han creado nuevos grupos de trabajo con clientes finales de tipo
pasajero. Esta accidn tiene como objetivo profundizar con mas detalle en las
necesidades de los clientes finales.

Gestor de cuentas

Cuando se inici6 la actividad de Ktalog, todas las relaciones comerciales esta-
ban asignadas a dos comerciales, que compartian cuentas y se distribuian el
trabajo en funcién de la carga de trabajo.

En 2015, con el crecimiento de la compariia y la necesidad de llegar mejor a
los clientes, se pone en marcha una nueva estructura enfocada al cliente. El
perfil de comercial evoluciona a responsable de cuenta. Se amplia ademas el
area comercial con dos personas mas. Con este cambio, cada cuenta solo es
llevada por un gestor, que se encarga de hacer el seguimiento y dar soporte a
los clientes que tiene asignados.

En 2017, con el objetivo de especializar la atencion por sectores, se reestruc-
turaron las cuentas, de tal manera que un gestor de cuentas solo gestiona los
clientes de un tnico sector. Esto ha permitido, tal y como se puede comprobar
en el subapartado «Subcriterio 6.1. Resultados de percepcion de clientes», una

mejora en todas aquellas valoraciones asociadas a la atencion del cliente.
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Portal corporativo

Ktalog dispone desde 2017 de Portal Ktalog, un portal en linea desarrollado
por TMA, partner tecnologico de Ktalog, para la comunicacion con los clientes
durante el ciclo de vida del servicio contratado. En este portal, los clientes que
disponen de acceso a la plataforma pueden, entre otras opciones:

e solicitar ofertas,

e consultar su estado,

e ver y monitorizar sus servicios contratados y facturas relacionadas,
e comunicarse con la persona asignada a su cuenta y

e hacer llegar sus quejas y sugerencias.
Pagina web

Desde su fundacion, Ktalog dispone de pagina web corporativa al tener clara la
necesidad de disponer de ella como canal de comunicacion hacia el exterior.

En 2017, después de detectar cambios en el mercado y en la competencia,
Ktalog ha redisefiado su imagen en internet y ha cambiado completamente

su pagina web:

e ha cambiado su imagen corporativa y la secciéon de productos y servicios;
¢ ha incluido un blog de noticias, y

e ha habilitado un apartado de informacién nutricional.

Para disefiar la estructura de la nueva web, se aprovecharon los resultados de
un grupo de trabajo que surgi6é en Carta Ktalog 20 de 2016, y que dinamiz6
el personal de May-uscula, empresa colaboradora desde los inicios de la orga-

nizacion.

La evolucién, el mantenimiento y la mejora de su contenido ha sido asignada
al community manager.

Redes sociales

Ktalog ha decidido impulsar las redes sociales con el objetivo de llegar mejor
a clientes finales y ampliar la cartera de clientes de eventos y mejorar la co-
municacion con ellos. En 2018, se activaron cuentas corporativas en las redes
sociales Facebook, Instagram y Twitter. Se contraté ademas a un community
manager, que se incorpor6 al Departamento Comercial.
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5. Criterio 4. Crear valor sostenible

5.1. Subcriterio 4.1. Diseiiar el valor y como se crea

5.1.1. Carta anual

Ktalog dispone de una carta Ginica para toda la temporada para los clientes sin
contrato anual. Para el desarrollo de esta carta nica, Ktalog tiene un equipo
de investigacion y desarrollo cuyo principal objetivo es estudiar, investigar,
desarrollar y disefiar nuevos platos, embalajes, equipos y conceptos para todo
tipo de transporte. Estd formado por un equipo multidisciplinar que abarca a
personas de las diferentes areas de Ktalog: comercial, centros de distribucién y
cocina. Se cuenta con el soporte de un chef externo, colaborador de la empresa,
que se encarga de gestionar y dirigir el equipo de innovacién. En aquellas
reuniones que lo precisen, se incorporan dos nutricionistas subcontratados de

un centro médico colaborador enfocado a habitos de comida saludables.
En los dos ultimos ciclos estratégicos, esta carta se revisa anualmente e incor-

pora, ajusta o suprime platos en funcién de la retroalimentacién que le dan
los clientes.

Carta anual

Mejoras introducidas mas significativas:

e Creacién de un menu de pasajeros para transporte maritimo.

e Puesta en marcha de un ment de comida ligera para desplazamien-

tos de corta duracion.

e Simplificacién de productos de catering de eventos alineandolos a
los productos de temporada y las zonas donde se organizan los even-
tos.

e Creacion de lineas de platos «Veganos +» y «Sin gluten».

e Inclusién de menus tematicos para fechas sefialadas.

e Incorporaciéon de etiquetado ecoldgico.
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La captacion del feedback del cliente ha evolucionado y se ha ido ajustando
a lo largo de los ultimos afios, en linea con los cambios acontecidos en la

organizacion:

1) Desde el segundo afio de actividad, Ktalog utiliza las encuestas de satisfac-
cion de clientes como una de las fuentes de entrada principales de la percep-
cién del cliente. Desde su puesta en marcha no ha habido cambios sustancia-
les en el cuestionario.

2) Inicialmente se centraba en reuniones con los clientes de transporte mas
importantes, enfocdndose en los menus de sus compaiiias, ya que disponen

de necesidades especificas para sus clientes.

3) Desde 2012, tal y como se indica en el subapartado «Relaciéon y comunica-
cién con los clientes» del subcriterio 3.1. Clientes: construir relaciones soste-
nibles, se puso en marcha Carta Ktalog 20. Se utilizan los resultados del even-
to para complementar el feedback de los clientes.

a) Se tiene en cuenta solo a los clientes de transporte de tipo A y B, que son
quienes concentran las ventas principales hasta 2018, afio en el que se incluye

también el sector de empresas de servicios.

b) En 2019 se han empezado a hacer grupos de trabajo dentro del mismo even-
to con clientes de tipo C, ya sean empresas de servicios o clientes particulares
y enfocados a la mejora de los caterings de eventos, con el objetivo de determi-
nar las necesidades actuales de los clientes y si estas son cubiertas por la carta.

¢) Toda la informacion que se genera en el evento sirve de entrada a las reunio-
nes del equipo de investigacion y desarrollo.

5.1.2. Contratos anuales

Si bien se utiliza la carta anual como base, Ktalog dispone de clientes con
contrato anual que desean un menu que no tiene por qué coincidir con la carta
anual. Por ello, cada afio Ktalog sigue el proceso especificado en la figura 10
para la revision, el disefio y la elaboracién de los catalogos de ment con cada
uno de sus clientes con los que dispone este tipo de contrato. Los resultados
de esta revision quedan plasmados en el contrato, donde se refleja la carta

cerrada del ment anual.
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Figura 10. Proceso de confeccién y revisién de men(s de clientes con contrato anual

Fuente: elaboracién propia

5.1.3. Propuesta de valor
Productos de cercania

Desde un principio, la organizacién ha tenido clara la satisfaccién de los co-
mensales, sean pasajeros o asistentes a eventos, por lo que indistintamente de
la gama de precios y los productos relacionados, se cuenta siempre con pro-
ductos de alta calidad y, dentro de lo posible, de temporada, comprados a su-
ministradores locales o cercanos.

Platos saludables

Tal y como se indica el subapartado «Carta anual», el equipo de innovacién y
desarrollo cuenta con nutricionistas que dan soporte en la elaboracion de las
recetas y de los platos saludables.

Etiquetado

En 2018 se puso en marcha un nuevo sistema de etiquetado en el que, aparte
de mostrar aspectos medioambientales referentes al producto, se ha incluido
informacién maés legible sobre las caracteristicas del producto y el origen de
los ingredientes que lo componen. Hay més detalle en la pagina web, donde se
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dispone de fichas de productos. Se estéd trabajando en 2020 en la habilitaciéon

de codigos QR para que toda la informacién sea mas accesible para todos los
usuarios.
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6. Criterio 5. Gestionar el funcionamiento y la
transformacion

6.1. Subcriterio 5.1. Gestionar el funcionamiento y el riesgo

Desde su creacion, Ktalog tiene claro que su sistema de gestion es la forma de
conseguir sus objetivos, por lo que ha ido certificando su sistema de gestion
a lo largo de su trayectoria segin las normas ISO 9001, ISO 14001, EMAS y
OHSAS.

Desde 2009 dispone de un mapa de procesos de la organizacién que muestra
como estéd desplegado su sistema de gestioén (ver mapa a alto nivel en la figura
11). Este ha ido evolucionando a lo largo del tiempo en funcién de la evolucién
del negocio y las nuevas certificaciones.

Figura 11. Mapa de procesos de Ktalog

Servicios de catering

- Servicios de eventos -

Servicios de cocina -

Fuente: elaboracién propia
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Como resultado del ciclo de revisién anual, Ktalog ha ido ajustando su sistema
de gestion e introduciendo las mejoras y los ajustes mostrados en la tabla 9.
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Tabla 9. Cambios y mejoras del sistema de gestién

2009 | Certificacion de los servicios de catering de clientes de transportes segtn la ISO 9001.
Programa de gestion de la seguridad alimentaria basado en los principios HACCP.
Obtencién de la homologacién sanitaria CEE (Directiva 92/5).

2011 Ampliacién del alcance de la certificacion a toda la organizacion. Se incluye el centro
de Valencia tras su integracion.

2012 Certificacion de toda la organizacion segun la ISO 14001. Se incorporan procesos de
evaluacion de aspectos ambientales.

2016 | Ajuste del sistema de gestién al anexo SL de la ISO, con el objetivo de alinear las dife-
rentes normas de referencia en las que se ha certificado.

Puesta en marcha de un sistema de gestién de riesgos y oportunidades en la organi-
zacién.

2017 Incorporacién de mandos intermedios al ciclo de revisién por la direccién (figura 12).

2018 | Certificacion EMAS.
Formalizacién de los servicios de eventos: se disefian procesos de gestion de eventos,
basados en PMBOK, y se incorporan al mapa de procesos.

Fuente: elaboracién propia

De cara a asegurar una vinculacién coherente entre el proposito, su estrategia,
los objetivos de creacién de valor sostenible y sus resultados, Ktalog despliega
su ciclo de revision por la direccion siguiendo los pasos especificados en la

figura 12.

Figura 12. Ciclo de revisién por la direccién

)

Q3: segundo I I Q2: primer

seguimiento seguimiento
del plan de accion del plan de accién

Q4: cierre del d -
plan de accién Q1: revision por

: la direccion %
y conclusiones

Fuente: elaboracion propia
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Como fruto del ciclo de revision por la direccién, han surgido varias mejoras,
de las que destacan las especificadas en la tabla 10.

Tabla 10. Mejoras surgidas del ciclo de revisién por la direccién

Clientes Complementacién de las encuestas telefénicas a clientes con encuestas en li-
nea.

Proyecto de implantacién de Portal Ktalog.

Cambio del sistema de facturacién.

Proceso de «Oferta exprés».

Personas Contratacién de personas con discapacidad fisica para la realizacion de prac-
ticas de FP Dual.

Programas de mentoring a nuevas incorporaciones.

Ajustes en el cuestionario de la encuesta de clima.

Cambio de sistemas de climatizacién en centros de distribucién propios.

Reguladores | Proyecto de certificacion EMAS.
Reacondicionamiento de las cocinas del centro de Palma.

Partners y Convenios de colaboracién con partners TMA y May-uscula.
proveedores
Sociedad Programa de etiquetado ecoldgico.

Convenios de colaboracién con asociacién de minusvalidos.

Proyecto «Ningun plastico en el mar».

Colaboracién con la Universidad de las Islas Baleares en:

e Programas de fomento de la ocupacion.

e Participacion en asignaturas de Gestion hotelera sobre la experiencia de
Ktalog en sus diferentes &mbitos de actuacion.

Fuente: elaboracién propia

6.1.1. Identificacion y gestion de riesgos

Desde el inicio de su actividad, Ktalog ha ido gestionando los riesgos de forma
progresiva. Ha ido ampliando su alcance y cobertura dentro de la organizaciéon
en funcién de sus necesidades, asi como de los requisitos de las normas en
las que esta certificada. Los niveles de riesgos establecidos se muestran en la
figura 13.

Figura 13. Niveles de riesgos de Ktalog

Riesgos estratégicos

Riesgos de planes operativos

Procesos

Servicios

Fuente: elaboracion propia
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Ktalog ha desplegado su gestion en los siguientes niveles, tal como se muestra

a continuacién (tabla 11).

Tabla 11. Gestion y tratamiento de riesgos

Gestion de riesgos

Responsable

Identificacion

Seguimiento del plan
de accion derivado

Estratégicos CEO + Comité de Direccién | Anual Anual
Planes operativos Comité de Direccién Anual Trimestral
Centros de trabajo Gerente del centro Anual Anual
Servicios internos Responsable del servicio Anual Semestral

Servicios a clientes

Responsables del servicio

A la contratacién o renovacion del servi-

cio con cliente

Segun lo establecido en el con-
trato

Servicios de catering para
eventos

Responsable del servicio

Al valorar y cotizar la propuesta del
cliente

Durante la prestacién del servicio

Procesos internos

Direccién de Organizacién y
Operaciones

Trimestral

Trimestral

Fuente: elaboracién propia

La gestion de riesgos se ha ido mejorando y ampliando, tal y como se muestra

en la tabla 12.

Tabla 12. Gestion de riesgos. Ajustes y mejoras introducidas

Ano

Ajustes y mejoras introducidas

2009

Se inicia la identificacién de riesgos a nivel estratégico y se complementa con el DA-
FO.

2010

Se detecta la necesidad de actuar sobre los riesgos estratégicos. Se define la matriz
de anlisis de riesgos de probabilidad e impacto y se definen los niveles de riesgos
aceptables. A partir de los resultados de su andlisis, se alinea a partir de entonces el
plan estratégico y los planes operativos anuales con el plan de tratamiento de riesgos
que requieren tratamiento.

2016

Con la adaptacién de la organizacion a la nueva versién de la 1ISO 9001 y de la ISO
14001, Ktalog ha incorporado la gestién de riesgos a su dia a dia. Ha ampliado su
ambito incorporandola a los procesos y al ciclo de vida de sus servicios. La gestion
se formaliza a través de nuevas plantillas (riesgos de procesos) y ajustes en planti-
llas existentes (plantilla de contrato, plantilla de oferta de eventos, plantilla de segui-
miento de servicio, plantilla de cierre de servicio).

Fuente: elaboracion propia
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7. Criterio 6. Percepcion de los grupos de interés

7.1. Subcriterio 6.1. Resultados de percepcion de clientes

7.1.1. Encuesta de satisfaccion anual

Resultados globales

La evolucion de la satisfacciéon anual de Ktalog se muestra en la figura 14. Ved también

Los resultados de percepcion

Figura 14. Evolucién de la satisfaccién global )
que se presentan a continua-

100 % = cién estan basados en la sis-
Resultado tematica especificada en el
B Obijctivo 75% 81,25 % subapartado «Subcriterio 4.1.
80 % = ) Disefiar el valor y c6mo se
68,75 % 80 % crear.
60 % =
50 % 60 %
40% =4 37,50 %
20 % =
0% | | | | |
2015 2016 2017 2018 2019
Fuente: elaboracion propia
Muestreo y participacion
Tabla 13. Base muestral
2015 2016 2017 2018 2019
Muestras 15 19 24 28 30
Respuestas 8 12 18 22 25
% éxito 53,33 % 63,16 % 75,00 % 78,57 % 83,33 %
% objetivo 60,00 % 60,00 % 70,00 % 80,00 % 80,00 %

Fuente: elaboracion propia
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Figura 15. Evolucién de la participaciéon por tipo de cliente
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Fuente: elaboracion propia

La encuesta de satisfaccidon es uno de los elementos clave para obtener las

percepciones de los clientes de Ktalog. Para ello, con una frecuencia anual,

se lanza una encuesta via correo electrénico que se complementa con otra

telefénica en caso de no haber obtenido respuesta.

Acciones realizadas:

e 2017: para mejorar la captacion de la satisfaccion de los clientes se com-

plementa la encuesta telefénica anual con encuestas de satisfaccién en li-

nea para aquellos clientes de tipo A y B que lo soliciten. Esta actuacién

incide positivamente en los porcentajes de éxito de respuesta.

e 2018: iniciativa estratégica de potenciacion de clientes de eventos. Tam-

bién, como se puede ver en la tabla 17, la participacion de clientes tipo

C empez6 a aumentar en 2018, alineado con la iniciativa del altimo ciclo

estratégico de potenciacion de clientes de eventos.

Bloques principales

Para el cuestionario, Ktalog aplica una sistematica de revisién de su contenido

y mecanismo de distribucién, tomando como referencia la aparicion de nue-

vas expectativas de los clientes sobre los productos y servicios ofrecidos por

la organizacién. A continuacién, en la tabla 14 se recogen los factores y su

despliegue en aspectos contemplados en la encuesta.
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Tabla 14. Bloques de la encuesta de satisfaccién de clientes

Bloques de preguntas

Aspectos contemplados

Imagen

Innovacion

Agilidad y rapidez
Comparacién con el sector
Reputacién

Calidad

Eficacia

Flexibilidad

Trato personal

Atencion al cliente

Trato personal por parte del gestor de cuentas
Servicio telefénico / en linea

Flexibilidad

Respuesta y tratamiento a incidencias, quejas y sugerencias

Carta y menu

Sabor

Olor

Textura
Presentacion
Higiene
Calidad

Peso

Servicios de entrega

Se valoran dos aspectos:
e el servicio de entrega correcto y puntual, y
e el personal de entrega.

Recomendaciones/fidelidad

* Intencién de compra
e Recomendaciones

Satisfaccion general

Grado de satisfaccién global

Fuente: elaboracion propia

La evolucion de la satisfacciéon de cada uno de estos bloques se muestra en

la tabla 15.

Tabla 15. Evolucién anual de satisfaccién de los clientes por bloques

Aiio 2015 2016 2017 2018 2019
Bloque Obj. Punt. Obj. Punt. Ob;. Punt. Ob;. Punt. Ob;. Punt.

Imagen ND 53,91 % ND 5391% |70%| 67,97 % |80%| 51,56% |80 % 54,30 %
Alimentos/comidas ND 39,58 % ND 51,39% |60%| 60,42% |70% | 63,89% |[80% 55,90 %
Atencion al cliente ND 39,58 % ND 56,25% |60%| 53,13% |60%| 4792% |70% 56,25 %
Servicio de entrega ND 52,50 % ND 53,75% |70% | 49,38% |70% | 66,88% |80 % 54,06 %
Recomendacion/ ND 56,25 % ND 62,50% |60%| 62,50% [70%| 53,13% |80% 48,44 %
fidelidad

Calidad global ND 37,50 % ND 50,00% |60% | 68,75% |80%| 7500% |80% 81,25 %
Total ND 47,22 % ND 53,99% [(63%| 58,16% |72%| 59,03% |78 % 55,38 %

Obj.: objetivo. Punt.: puntacién

Fuente: elaboracién propia
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Comparacion con otras empresas

Tal y como se muestra en la tabla 16, Ktalog ha comparado sus resultados de
satisfaccion de 2019 con tres empresas del sector y con la media sectorial. Y
ha obtenido en los diferentes bloques resultados de satisfacciéon por encima
de empresas de la competencia y del sector.

Tabla 16. Comparacion de la satisfaccién anual de los clientes 2019 con otras empresas del sec-
tor

Bloque KTA E1l E2 E3 SEC

Imagen 54,30 % 50,00 % 60,00 % 68,00 % 51,00 %
Alimentos/comidas 55,90 % 69,00 % 55,00 % 55,00 % 64,00 %
Atencion al cliente 56,25 % 66,00 % 73,00 % 52,00 % 77,00 %
Servicio de entrega 54,06 % 78,00 % 74,00 % 55,00 % 77,00 %
Recomendacion/fidelidad 48,44 % 64,00 % 76,00 % 62,00 % 81,00 %
Calidad global 81,25 % 64,00 % 66,00 % 72,00 % 80,00 %
Total 55,38 % 65,17 % 67,33 % 60,67 % 71,67 %
Fuente: elaboracion propia
Acciones realizadas
Estos resultados son consecuencia, entre otras, de las siguientes actuaciones:
e 2015: se pone en marcha el nuevo enfoque comercial en responsables de

cuenta y se refuerza el equipo con dos personas, una en Palma y la otra

en Valencia, lo que influye en la serie histérica de atencion al cliente e

imagen.
e 2017: puesta en marcha del portal corporativo con TMA, partner tecnolo-

gico, para comunicacion con los clientes de transporte.
e 2018: a principios de afio se contrata a un community manager para poten-

ciar las redes sociales como Facebook, Instagram y Twitter, enfocando el

mensaje en los clientes de eventos.
e 2020: se espera una mejora en el apartado de imagen por la puesta en

marcha de etiquetado ecoldgico.
Satisfaccion anual por sector
Tabla 17. Satisfaccién anual de los clientes 2019 por sector

Bloque Aéreo Maritimo Servicios Particular Promedio 2019

Imagen 50,00 % 41,67 % 52,63 % 75,00 % 54,30 %

Fuente: elaboracion propia
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Bloque Aéreo Maritimo Servicios Particular Promedio 2019
Alimentos/comidas 64,58 % 12,50 % 56,11 % 61,36 % 55,90 %
Atencién al cliente 62,50 % 20,00 % 58,33 % 65,63 % 56,25 %
Servicio de entrega 50,00 % 60,00 % 52,60 % 60,71 % 54,06 %
Recomendacion/fidelidad 75,00 % 12,50 % 47,50 % 62,50 % 48,44 %
Calidad global 75,00 % 75,00 % 100,00 % 81,25 %
Total 2019 57,45 % 32,95 % 54,77 % 66,30 % 55,38 %
Fuente: elaboracién propia
Satisfaccion anual por tipo de cliente
Tabla 18. Satisfaccién anual de los clientes 2019 por tipo de cliente
Bloque A B C Promedio 2019

Imagen 56,94 % 53,13 % 53,41 % 54,30 %
Alimentos/comidas 61,90 % 58,70 % 49,11 % 55,90 %
Atencion al cliente 50,00 % 59,21 % 57,81 % 56,25 %
Servicio de entrega 55,00% 51,79 % 55,56 % 54,06 %
Recomendacion/fidelidad 75,00 % 61,71 % 53,20 % 62,38 %
Calidad global 79,00 % 76,00 % 67,00 % 72,25 %
Total 2019 57,93 % 56,16 % 54,01 % 55,91 %
Fuente: elaboracién propia

Satisfaccion anual por localizacion

Tabla 19. Satisfaccion anual de los clientes 2019 por localizacién

Bloque Baleares Valencia Promedio 2019

Imagen 50,66 % 59,62 % 54,30 %

Alimentos/comidas 56,67 % 54,63 % 55,90 %

Atencion al cliente 53,57 % 60,00 % 56,25 %

Servicio de entrega 51,02 % 58,87 % 54,06 %

Recomendacion/fidelidad 47,50 % 50,00 % 48,44 %

Calidad global 80,00 % 83,33 % 81,25 %

Total 2019 53,43 % 58,41 % 55,38 %

Fuente: elaboracion propia
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7.1.2. Evento Carta Ktalog 20

La segunda fuente de entrada de la percepcion de los clientes consiste en las
reuniones de grupo con clientes que se realizan en el evento anual Carta
Ktalog 20.

Al finalizar el evento, se lanza una encuesta a los asistentes, que son un ele-
mento para extraer informacién sobre las ponencias, su interés sobre el cata-

logo presentado y la organizacion del evento.

Tabla 20. Resultados del evento Carta Ktalog 20

Ved también

Para mas detalles sobre el
evento Carta Ktalog 20, ved

el subapartado «Subcriterio
4.1. Disefiar el valor y cémo se
crea» de este mismo médulo.

Aio 2015 2016 2017 2018 2019
Obj. Res. Obj. Res. Obj. Res. Obj. | Res. | Obij. Res.
Asistentes 80 70 80 85 90 92 110 | 113 | 120 124
Imagen y organizacion 80 % 75% | 80% 78% | 80% | 81% | 80% | 83% | 80 % 87 %
Resultado de la reunion de grupo 80% | 78% | 80% | 81% | 80% | 84% | 80% | 88% | 80% 92 %
Intencién de asistencia al préximo 80% | 72% | 80% | 76% | 80% | 79% | 80% | 83% | 80 % 85 %
evento
Obj.: objetivo. Res.: resultado
Fuente: elaboracién propia
7.1.3. Quejas y felicitaciones
Figura 16. Evolucion de quejas y felicitaciones de clientes
40 = H Quejas
Felicitaciones
30=
20 =
10 =
0= T T T T
2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: elaboracién propia

Tal y como se indica en el criterio 3.1, en 2015 Ktalog puso en marcha el nue-
vo enfoque comercial en responsables de cuenta. Desde entonces, la especia-
lizacién por sectores y clientes y las acciones formativas realizadas al equipo
comercial durante el altimo ciclo estratégico han conseguido invertir la ten-

dencia negativa existente entre los afilos 2012 y 2015.
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7.1.4. Redes sociales

En el daltimo ciclo estratégico, Ktalog estd apostando por la potenciacion de
clientes de eventos, cuya mayoria serian clientes tipo C, que, por lo detectado
en las reuniones de grupo, son los clientes que utilizan mayormente las redes
sociales, al ser estos clientes areas de marketing. Para ello, tal y como se indica
en el criterio 3.1, en 2018 se contratd a un community manager para potenciar
las redes sociales de la organizacion. A partir de entonces, se ha conseguido
mejorar la presencia en las redes de modo considerable respecto al periodo

anterior.

Tabla 21. Actividad en redes sociales por tipo

Métrica 2015 2016 2017 2018 2019
Seguidores 56 84 108 168
Visualizaciones 178 459 536 764
Interacciones 85 382 422 602
Menciones 15 21 33 52
Visitas web 47 72 97 124 148

Fuente: elaboracion propia

Figura 17. Actividad global en redes sociales
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Fuente: elaboracién propia
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8. Criterio 7. Rendimiento estratégico y operativo

8.1. Cuadro de mando de la vision

Tabla 22. Evolucién anual de los indicadores relacionados con la vision

2015 2016 2017 2018 2019 Prevision 2020

Volumen de ventas 18.108.000 € | 18.584.000 € | 18.276.000 € | 20.542.000 € | 20.704.000 € 21.994.000 €
Volumen de ingresos 17.565.000 € | 18.785.000 € | 17.758.000 € | 21.015.000 € | 19.857.400 € 22.523.000 €
Margen anual 5.269.500€ | 5.761.040€ | 4.934.520€ | 6.162.600€ | 6.420.000 € 6.820.100 €
Oficinas en Espaiia 1 1 2 2 2 2
Oficinas en paises de la cuenca 0 0 0 1 1 2
mediterranea

Encuestas de satisfaccion de 62 % 69 % 71 % 74 % 72 % 75 %
clientes

Fidelidad de clientes 30 % 37 % 45 % 48 % 53 % 55 %
Encuestas de satisfaccion de 60 % 65 % 71 % 75 % 78 % 80 %
personas

Rotacion 30 % 23 % 15% 9 % 5% 3%
Permanencia 60 % 65 % 70 % 78 % 80 % 82 %
Inversion en formacion 5.000 € 7.000 € 7.000 € 8.000 € 9.500 € 10.000 €
Fuente: elaboracién propia
8.2. Resultados econdémico-financieros
Tabla 23. Evolucién anual de los resultados econémico-financieros

2015 2016 2017 2018 2019 Prevision 2020

Volumen de ingresos 17.565.000 € | 18.785.000€ | 17.758.000 € | 21.015.000€ | 19.857.400 € 22.523.000 €
Margen anual 5.269.500 € 5.761.040 € 4.934.520 € 6.162.600 € 6.420.000 € 6.820.100 €
Retorno de capital 4,00 % 5,50 % 5,50 % 5,50 % 5,50 % 5,50 %
Flujo de caja 2.500.000 € 2.730.000 € 2.427.000 € 3.527.000 € 3.615.000 € 3.785.000 €
Dias de cobro 84,00 95,00 75,00 59,00 44,00 45,00

Dias de pago 44,0 42,0 65,0 61,0 31,0 30,0

Fuente: elaboracion propia
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2015 2016 2017 2018 2019 Prevision 2020
Dias de stock 29,00 24,00 25,00 21,00 14,00 18,00
Fuente: elaboracion propia
8.3. Resultados de negocio
Tabla 24. Evolucién anual de los resultados de negocio
2015 2016 2017 2018 2019 Prevision 2020
Volumen de ventas 18.108.000€ | 18.584.000€ | 18.276.000€ | 20.542.000€ | 20.704.000 € 21.994.000 €
Venta media por cliente 111.777 € 111.952 € 110.100 € 107.550 € 102.500 € 102.300 €
y aio
Numero de ofertas 1.480 1.516 1.493 1.743 1.844 1.962
aceptadas
Volumen de ofertas 12.243 € 12.266 € 12.190 € 11.785 € 11.228 € 11.210 €
aceptadas
% ofertas aceptadas 20,25 % 23,25 % 21,25 % 26,45 % 26,05 % 26,25 %
% volumen aceptado 18,25 % 19,00 % 16,45 % 27,55 % 26,75 % 27,75 %
Fuente: elaboracion propia
Figura 18. Evolucién anual del volumen de ventas y margen
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Fuente: elaboracién propia
Tabla 25. Resultados del negocio 2019 y prevision 2020
Aio 2019 Prevision 2020
Aéreo Maritimo Particular Servicios Aéreo Maritimo Particular Servicios
Volumen de 8.281.600 € | 6.211.200€ | 2.070.400 € | 4.140.800 € | 8.797.600 € | 6.598.200 € | 2.199.400 € | 4.398.800 €
ventas
Venta media 41.000 € 30.750 € 10.250 € 20.500 € 40.920 € 30.690 € 10.230 € 20.460 €
por cliente
y aio

Fuente: elaboracion propia
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Ano

2019

Prevision 2020

Aéreo

Maritimo

Particular

Servicios

Aéreo

Maritimo

Particular

Servicios

Ndmero de

738

553

184

369

785

589

ofertas
aceptadas

196

392

% ofertas 27,80 % 26,80 % 24,80 % 24,80 % 28,00 %

aceptadas

27,00 %

25,00 %

25,00 %

% volumen 26,50 % 27,50 % 28,50 % 24,50 % 27,50 %

aceptado

28,50 %

29,50 %

25,50 %

Fuente: elaboracion propia

Figura 19. Volumen de ventas por sector (en millones de euros)
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Fuente: elaboracién propia

Figura 20. Evolucién del porcentaje de aceptacién
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% volumen aceptado Ii

30%
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Fuente: elaboracién propia
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8.4. Resultados de clientes

Tabla 26. Resumen de los indicadores de clientes

2015 2016 2017 2018 2019 Prevision 2020
Numero de eventos 30 37 50 68 87 115
Numero de clientes 162 166 166 191 202 215
Nidmero de nuevos clientes 48 42 23 35 32 30
Fidelidad 30,00 % 37,00 % 45,00 % 48,00 % 53,00 % 55,00 %
Satisfaccién global de clientes 62,00 % 68,50 % 71,00 % 74,00 % 72,00 % 75,00 %
Cuota de mercado 15,00 % 16,50 % 15,80 % 17,00 % 18,00 % 18,50 %

Fuente: elaboracion propia

Figura 21. Distribucién de los clientes por ubicacién y sector

Ubicacion de los clientes Sector de los clientes

Valencia 36,67 % Baleares 63,33 % Aéreo 20 % Servicios 60 %

| |

Maritimo
6,67% °
Particular
13,33 %
Fuente: elaboracion propia
Figura 22. Cuota de mercado
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Fuente: elaboracion propia
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Figura 23. Evolucién de eventos contratados por clientes
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Fuente: elaboracion propia

Figura 24. Clientes, nuevos clientes, fidelidad y satisfaccién
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Fuente: elaboracion propia
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8.5. Resultados de personas

Figura 25. Personal en plantilla
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Fuente: elaboracion propia

Tabla 27. Indicadores de rendimiento relacionados con personas

2015 2016 2017 2018 2019 Prevision 2020
Satisfaccion global personas 60 % 65 % 71 % 75 % 78 % 80 %
Permanencia 60 % 65 % 70 % 78 % 80 % 82 %
Rotacion 30 % 23 % 15 % 9 % 5% 3%
% personas con discapacidad 5% 8 % 12 % 21 % 25% 30 %
Inversion en formacion 5.000 € 7.000 € 7.000 € 8.000 € 9.500 € 10.000 €
Formacion por empleado 350 € 375 € 320 € 350 € 395€ 400 €

Fuente: elaboracién propia

Como podemos comprobar en la figura 25 y la tabla 27, las politicas y actua-
ciones del area de recursos humanos desarrolladas en el subcriterio 3.2, para
mejorar e incrementar la satisfaccion interna, han tenido resultados positivos
y han logrado reducir los niveles de rotacion a un 5 %, y se espera lograr una
rotacion del 3 % en 2020.
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Figura 26. Satisfaccién interna y rotacién
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Fuente: elaboracién propia
8.6. Resultados de producciéon y procesos

Figura 27. Incidencias y roturas de stock cocina
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Fuente: elaboracion propia

2020
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8.7. Resultados en la sociedad

Figura 28. Huella de carbono
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Fuente: elaboracién propia
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