Al

ARNAUT & IBERBROKERS

Asesores Tributarios
y Empresariales

MEMORIA EFQM 2005+

ARNAUT & IBERBROKERS ASOCIADOS, S.L.
Gran Via, 46
26005 Logrofio, La Rioja
Teléfono: 941 200 609
Fax: 941 287 079
Correo electronico: arnaut@arnaut.net

Memoria EFQM 2005+
Arnaut & Iberbrokers Asociados, S.L



I. INTRODUCCION. FACTORES CLAVE
1.- DESCRIPCION DE ARNAUT & IBERBROKERS

1.1. HISTORIA

Arnaut & Iberbrokers es un despacho de asesoramiento tributario y empresarial que asesora a empresas,
particulares e instituciones en todo lo relacionado con estas materias. Basilio Ramirez Pascual y Juan Carlos
Garcia Ramirez son sus socios fundadores. Las vidas de estos dos profesionales se unieron en 1991 cuando
ambos decidieron crear Arnaut & lberbrokers. Ramirez Pascual era propietario de Arnaut, firma que se
dedicaba principalmente a la asesoria tributaria, y Garcia Ramirez, por su parte, era el maximo responsable de
Iberbrokers, entidad especializada en materia financiera.

1.2. MISION, VISION Y VALORES

Arnaut & Iberbrokers Asociados, S.L., es una empresa dedicada al Asesoramiento Tributario y Empresarial
para empresas y particulares.

Constituye la VISION ser la mejor referencia del Sector en la Zona Norte para los mercados en los que opera,
en especial en La Rioja y en aquellos que requieren una mayor calidad, profesionalidad y servicio. Los pilares
en los que nos basamos para desarrollar nuestra Mision y Vision son:

e Enfoque a la satisfaccion de los clientes, aportando valor y contribuyendo a su mejora continua.

e Es fundamental para la empresa el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios

e Estamos convencidos de la bondad de un sistema de mejora continua para nuestra empresa.

e La formacion de las personas es el pilar sobre el que se basa la calidad de nuestros servicios. El

desarrollo del equipo humano es una de las prioridades.

e La comprension de las necesidades de los clientes es uno de los objetivos que nos planteamos en

todos los proyectos.

e Laevaluacion de nuestra actuacién ante cada cliente es una de las bases de nuestra actuacion

e Los hechos y los datos son el sustrato que nos permiten decidir nuestra forma de actuar.

¢ No es aceptable en nuestro cddigo de conducta la generacion de falsas expectativas a los clientes.

e Tenemos la voluntad de impulsar cualquier iniciativa razonada que permita mejorar la formacion de

los recursos humanos.

e Todas las aportaciones de las personas, tendentes a mejorar o innovar, son apreciadas y consideradas
Para la consecucidn de la Mision y Vision, Arnaut & Iberbrokers promueve los siguientes VALORES entre
las personas de la organizacion:

e Profesionalidad

e Formacion

e Trabajo en equipo

e Participacion, confianza y mejora continua

1.3 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los servicios que ofrece Arnaut & Iberbrokers Asociados estan orientados a satisfacer las necesidades de
empresas, instituciones y particulares en materia tributaria, contable, financiera y empresarial.
Adicionalmente esta especializado en reestructuraciones societarias y tratamiento de la empresa familiar. La
flexibilidad de nuestro servicio y los procesos utilizados son adaptables para todo tipo de entidad, ofreciendo
soluciones especificas para cada cliente, mas alla de su tamafio o el mercado donde actia. Ademés ofrece
otros servicios como Prevencion del Blanqueo de Dinero, LGT Responsabilidad Subsidiaria, Subvenciones,
Ley Organica de Proteccion de Datos de caracter personal (LOPD)

1.4. CENTRO DE TRABAJO

Las instalaciones de Arnaut & Iberbrokers se encuentran situadas en Gran Via, 46 de Logrofio. La superficie
de las oficinas es de mas de 500 m2. Todos los puestos de trabajo cuentan con acceso a correo electrénico e
Internet y herramientas informaticas como archivo electrénico de documentos. Las salas de reuniones estan
dotadas de equipos de proyeccion multimedia.
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1.5. SISTEMA DISTRIBUCION

La planificacién se realiza en el momento en el que el cliente contrata nuestros servicios. Se designa un
responsable y el cliente pasa a formar parte de la base de datos, en la que se controlan todas las obligaciones y
caracteristicas del cliente, en forma y fecha. Se planifica y verifica con el encargado del cliente la dedicacion
y los recursos asignados. La planificacion de las actividades se registra en la base de datos de "Tareas a
realizar" a través de "Expedientes".
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1.6. ESTRUCTURA DE LA PLANTILLA: FORMACION, MOTIVACION, NIVELES DE

EDUCACION
Los administradores solidarios son Juan Carlos Garcia Ramirez y Basilio Ramirez Pascual. Arnaut &
Iberbrokers Asociados, S.L., estd formado por un equipo de personas con amplia experiencia en
asesoramiento Tributario y Empresarial. Con un sistema de formacion continua que denominamos “Bitécora
de Formacidén”, unos 550 m2 de instalaciones en el Centro de Logrofio; Biblioteca propia para la gestion del
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conocimiento. Los Gltimos y mas recientes medios informaticos y ofimaticos. Todos los puestos de trabajo
cuentan con acceso a correo electrnico e Internet y herramientas informaticas como archivo electrénico de
documentos. La alta direccion se asegura de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacién. La competencia necesaria para cada servicio la establece la alta
direccion. Es la alta direccion la que realiza las entrevistas de seleccién de personal, para los puestos
identificados y quien realiza el seguimiento de las personas durante el periodo de prueba. La formacion y
experiencias aportadas, por cada persona, son también valoradas. La organizacién analiza las necesidades de
formacion y decide el método para realizar la formacion. Histdricamente la formacién préactica, y el
intercambio de experiencias entre los profesionales ha sido uno de los pilares del desarrollo del despacho
profesional, asi como la asistencia puntual a seminarios de reconocida calidad y prestigio. Periédicamente,
una vez al afio, se evalla la eficacia global de la formacion.

1.7 CULTURA DE LA ORGANIZACION

Arnaut & lberbrokers Asociados, S.L. pretende la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y la
adaptacion de los servicios a las mismas. La organizacion trata de cefiirse al maximo a las especificaciones de
los servicios solicitados por el cliente y aceptados asi como cumplir con todas las disposiciones y
reglamentaciones ligadas a los servicios de Asesoramiento Tributario y Empresarial. Para conseguir estos
objetivos, consideramos imprescindible la participacion de toda su plantilla en el trabajo diario, para
conseguir una mejora continua en la prestacion de los servicios. La formacion en el conocimiento de las
normas oficiales en materia contable y tributaria es una de las prioridades. Existe un plan de formacion del
personal que se desarrolla en base a la deteccion de necesidades de formacidn en el ambito de utilizacion de
nuevas técnicas de gestion, sistemas de calidad y de las auditorias internas de calidad.

1.8 REGULACIONES QUE DEBE RESPETAR

Es fundamental para la empresa el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios. En dltima
instancia, son los diferentes organismos oficiales los que certifican que se han cumplido las especificaciones
de las normas, y por consiguiente el encargo del cliente.

2. GRUPOS DE INTERES CON LOS QUE SE RELACIONA LA ORGANIZACION

2.1 ESTRUCTURA DE GOBERNANZA

Los socios fundadores y administradores solidarios son Juan Carlos Garcia Ramirez y Basilio Ramirez
Pascual. Arnaut & Iberbrokers Asociados, S.L., estd formado por un equipo de personas con amplia
experiencia en asesoramiento Tributario y Empresarial. Forman un equipo de 24 profesionales. La
organizacion se asegura de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro
de la organizacion.

2.2 CLIENTES CLAVE, GRUPQOS DE INTERES Y SEGMENTOS DE MERCADO

GRUPO DE INTERES REQUERIMIENTOS ACTUALES Y FUTUROS

Ambiente de trabajo y colaboracion entre comparieros.
Relacion con equipo de trabajo.

Satisfaccion con el trabajo que se desarrolla.

Sentirse valorado y reconocido.

Formacion y aprendizaje de cosas nuevas cada dia.
Desarrollo profesional.

PERSONAS

Calidad e innovacidn en los servicios
Compromiso y fidelizacion
Acompariamiento global
Asesoramiento integral
Comunicacion fluida y accesible

CLIENTES (PERSONAS
FISICAS Y EMPRESAS)

PROVEDORES DE Comunicacion fluida
SUMINISTROS e Compromiso y cumplimiento
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2.3 PROVEEDORES, ALIANZAS, COLABORADORES Y DISTRIBUIDORES

El tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido dependen del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final. La organizacion evalla y
selecciona a sus proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacion. Se establecen criterios para la seleccién, evaluacion y la reevaluacion. Se
mantienen registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las
mismas. Los proveedores de suscripciones, por su volatilidad, se renuevan o no anualmente. La alta direccién
decide, previo andlisis del interés de continuar o no. A los proveedores de suministros, a pesar de que no hay
alternativa real viable, se realizard evaluacion. Estan en esta categoria las principales compras del despacho,
entre las que estan electricidad, alquileres y teléfonos. A los clientes que, simultdneamente, sean proveedores
de productos requeridos por la organizacion se les dard preferencia en la contratacion, siempre que sus
condiciones sean competitivas. La alta direccién es la responsable de decidir sobre la compra de activos fijos,
incluyendo en esta categoria mobiliario, equipos, programas y servicios informaticos. Siempre que haya que
efectuar una compra y no exista un proveedor ya homologado, se inicia un proceso para seleccion, evaluacion
y reevaluacion de proveedores. La alta direccion es responsable de contratar los seguros. Se define el
encargado de los contactos con las compafiias y de la preparacion de los informes. Anualmente, la alta
direccion evalla la necesidad y la calidad de los seguros contratados. Se identifican las coberturas necesarias.
Se solicitan propuestas a las diferentes compafiias de seguros. Se analizan y evalUan las propuestas y se
contrata.

2.4 RELACION Y MECANISMOS DE COMUNICACION
Arnaut determina e implementa disposiciones eficaces para la comunicacion relativas a

a) la informacion sobre el producto

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones.

c) la retroalimentacion del cliente incluyendo sus quejas.
La organizacion recibe las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones y las
procesa. Por otro lado, recibe la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas, las analiza y adopta las
medidas oportunas. Se realiza en cuanto se tiene la informacién del cliente. La alta direccion evalla las
peticiones del cliente y las resuelve. La retroalimentacion del cliente se registra. El despacho hace un
seguimiento de la informacidn relativa a la percepcion del cliente con respecto a si la organizacién ha
cumplido sus requisitos. EI método establecido para obtener y utilizar dicha informaciéon es mediante
reuniones periodicas, preferiblemente trimestrales, con el cliente y a través de la encuesta de satisfaccion.

3. ENTORNO COMPETITIVO

3.1 POSICION EN EL MERCADO. PRINCIPALES COMPETIDORES

Arnaut & Iberbrokers se orienta al mercado y a los clientes. Nuestro objetivo son fundamentalmente las
empresas, instituciones y particulares, aunque mantenemos contactos con otros tipos de clientes con los que
interactuamos tales como la administracién publica y otras organizaciones complementarias a nuestro servicio
como asesorias laborales, despachos de abogados...etc. Somos conscientes que nuestro sector cuenta con
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numerosos competidores, pero basandonos en nuestra andadura profesional, los conocimientos adquiridos
durante este tiempo y a nuestros planes permanentes de formacion continua, la amplia gama de servicios que
ofrece asi como nuestra gestion y, por supuesto, nuestro mejor valor que son las personas, distingue a Arnaut
& Iberbrokers claramente de sus competidores y asegura su posicion de liderazgo en el mercado.

3.2 FACTORES CRITICOS DE EXITO
La actividad de Arnaut & Iberbrokers esté totalmente enfocada a la satisfaccion de las necesidades del cliente.
Los factores criticos en los que nos basamos son:
. Enfoque al cliente tanto externo como interno. Servicio de calidad.
. Liderazgo
. Reaccion a los cambios legislativos
. Participacion del personal
. Enfoque basado en procesos
. Innovacion
. Mejora continua
. Gestidn de conocimiento
. Enfoque basado en hechos para la toma de decision
10. Establecimiento de relaciones mutuamente beneficiosas entre Arnaut y el cliente.
11. Responsabilidad social
12. Apertura de nuevos campos de negocio
El uso exitoso de estos factores se traduce en beneficios, tales como mejora en la rentabilidad, la creacion de
valor y el incremento de la estabilidad.

O©CoO~NOOUITDWN P

3.3 FUENTES DE DATOS DE COMPARACION. LIMITACIONES

Los socios como maximos responsables comerciales de la organizacion, analizan la competencia para
compararnos. Esta tarea resulta por el momento dificil debido a las resistencias que nos encontramos a la hora
del intercambio de informacién. Contamos con el apoyo de asociaciones profesionales y otros organismos que
nos proporcionan algunos datos de partida. La comparativa de resultados concretos es compleja ante la
inexistencia de publicaciones especializadas, lo que nos obliga a realizar comparaciones menos directas, asi
como realizar algunas comparaciones a través de datos obtenidos en Internet. En esta linea, por ejemplo, se
llevan comparativas en cuanto a resultados de satisfaccion de clientes. También se realizan algunas
comparativas de tipo econdémico con empresas del sector a través de la publicacién Expansion.

4. MARCO ESTRATEGICO

4.1 PRINCIPALES RETOS ESTRATEGICOS

e Crecimiento sostenido tanto en el plano econémico como en la plantilla de la organizacion

e Satisfaccion y fidelizacion de clientes como medio de asegurarnos nuestra permanencia.

e Atencion a las personas que forman la organizacion como el mejor activo.

e Implementacion de un sistema de gestion eficiente basado en procesos.
El propo6sito Gltimo es generar valor interna y externamente. Depende de nosotros mismos pero en gran
medida también de la evolucién de la sociedad y de las tendencias econémicas presentes.

5. SISTEMA DE MEJORA DE RENDIMIENTO

5.1 PRINCIPALES ELEMENTOS DEL SISTEMA DE MEJORA DE RENDIMIENTO
Desde el afio 2004 la estructura de evaluacion, analisis y mejora se ha basado en dos pilares fundamentales:
En primer lugar el organizativo y operativo basado en la estructura y sistematica PDCA de procesos que se
aplica a toda la organizacion; En segundo lugar, el basado en la mejora continua. Arnaut se halla muy
familiarizada con los Sistemas de Gestion de la Calidad ya que esta certificada en la norma UNE EN 1SO
9001:2004 y en su constante busqueda de excelencia demanda un reto mayor. En 2006 establecid su primer
contacto con el Modelo Europeo EFQM 2005+ y desde ese momento ha concretado las siguientes
herramientas:

e Auditorias / Autoevaluaciones desde 2004

e Equipos de mejora

e Bité4coras de formacidn
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5.2 ENFOQUE PARA LA MEJORA DE RENDIMIENTO Y HERRAMIENTAS UTILIZADAS
Las mejoras se dirigen especialmente a:
e Orientacion hacia los resultados
Orientacidn al cliente
Liderazgo y coherencia en los objetivos
Gestidn por procesos y hechos
Desarrollo e implicacién de las personas
Aprendizaje, Innovacion y Mejora continuos
Desarrollo de Alianzas
Responsabilidad Social
Arnaut ha constatado a lo largo del tiempo que, como organizacion, alcanza su maximo rendimiento cuando
todas las personas de la organizacién gestionan y comparten su conocimiento dentro de una cultura general de
aprendizaje, innovacion y mejora continuos. Los beneficios mas significativos:
e Agilidad de la organizacion.
Reduccion de costes.
Identificacion de oportunidades.
Optimizacion del rendimiento.
Actividades de mejora, basadas en la prevencidn, en el trabajo diario de todas las personas de la
organizacion.

5.3 PRINCIPALES HITOS EN EL CAMINO HACIA LA EXCELENCIA Y PRINCIPALES
RESULTADOS OBTENIDOS

Arnaut entre los primeros miembros reconocidos del Club de Evaluadores en Excelencia EFQM 2005+,

En 2006 abordamos el Proyecto “Voz de Cliente” como paso previo al Itinerario de Excelencia dentro del
modelo EFQM 2005+. La Agencia de Desarrollo Econémico de La Rioja (ADER) es el organismo que apoya
y asesora a las empresas en Sistemas 0 Modelos de Excelencia Empresarial en colaboracién con entidades y
organizaciones empresariales. EI 12 de Febrero del 2007 La Agencia de Desarrollo Econdmico de la Rioja
otorg6é a Arnaut & lberbrokers la Carta de Compromiso hacia la Excelencia Empresarial a través del
Programa de Gestién de Fidelizaciéon de Clientes. Como paso siguiente emprendimos la formacion en el
modelo EFQM 2005+ a través de la realizacion del curso Excelencia EFQM 2005+ en Mayo del 2007 y el
Curso de Evaluadores EFQM 2005+ en Noviembre del mismo afio. El 12 de febrero de 2008, en el palacio
de Congresos y Auditorio de La Rioja, tuvo lugar el Acto de Reconocimiento de la Excelencia Empresarial
organizado por la Agencia de Desarrollo Econémico (ADER). Una jornada de reconocimiento a las empresas
primeras empresas y profesionales que apuestan por la excelencia como “valor fundamental” para la
competitividad de su propio desarrollo empresarial. El Presidente del Gobierno de La Rioja, Pedro Sanz,
entrego diplomas a 25 empresas que han iniciado su itinerario hacia la Excelencia Empresarial, participando
en el programa “Voz del Cliente” un programa de gestion de la fidelizacion de clientes; La Agencia de
Desarrollo Econémico, a través de “ADER Excelencia Empresarial” quiere desarrollar esta cultura de
Excelencia, tomando como referencia el modelo EFQM. El objetivo es identificar y poner a disposicion de las
empresas las mejores practicas existentes en Excelencia Empresarial. Para ello, ha creado el Club de
Evaluadores como pieza esencial en el proceso de reconocimiento y aprendizaje. EI Club de evaluadores est&
formado por profesionales de empresas de diferentes sectores y sus funciones seran evaluar externamente
otras empresas y difundir y trasmitir las mejores practicas.

5.4 TENDENCIA DE PUNTUACIONES OBTENIDAS COMO RESULTADO DE EVALUACIONES
EXTERNAS.

Desde Abril del 2004, Arnaut & Iberbrokers cuenta con la marca de Empresa Registrada AENOR que
acredita que nuestro Sistema de Gestion de la Calidad cumple con los requisitos de la norma UNE-EN 1SO
9001. De acuerdo con el impacto de las Normas ISO en la Excelencia en Gestion, estamos actuando de forma
eficiente en el criterio de PROCESOS y en el de resultados de los CLIENTES del modelo EFQM

Memoria EFQM 2005+
Arnaut & Iberbrokers Asociados, S.L



Il. INDICADORES CLAVE DE RENDIMIENTO (ICR)

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Los objetivos en los indicadores de percepcion, los fijamos el primer afio, a partir de la nota 7 (notable). Una
vez alcanzada, nos fijamos para el ejercicio siguiente el 0,50. Y si no se alcanza, al afio siguiente, volvemos al
objetivo anterior. Los objetivos en los indicadores de resultados, si son nota, siguen los mismos criterios que
los de percepcion. Si son de otro tipo, las metas anuales y el objetivo estratégico, corresponden al consenso,
pudiéndose corregir el objetivo inicial establecido, al alta 0 a la baja, en funcion de la meta alcanzada en el
ejercicio anterior. Las comparaciones con la competencia, son muy complejas dada la opacidad del sector.
Las comparaciones con el mejor, las hemos realizado sobre las memorias con reconocimiento de Q de oro,
tanto de la Caja Laboral como de Seguros Lagun Aro, siendo conscientes, que estas comparaciones, no son
homogéneas con nuestras actividades, pero tiene en comln que son actividades de servicios y que atienden a
un nimero muy amplio de clientes.

Subcriterio 6.a. Medidas de percepcion

Uno de los factores prioritarios del éxito de Arnaut ha sido y es la satisfaccion total de sus clientes,
conseguido mediante un servicio excelente y superior a la competencia. Para medir la satisfaccion, en el afio
2006 se disefid una primera encuesta dirigida a los clientes habituales. Los resultados globales obtenidos en
las encuestas de satisfaccion han sido muy positivos y han superado siempre las expectativas de la Direccion.
La encuesta de satisfaccion es realizada a un porcentaje representativo de nuestros clientes. Cada uno de los
elementos considerados en la encuesta, nos proporcionan una valiosa informacion y se identifican como los
mas relevantes tras la realizacion de entrevistas con los clientes y recabar la opinion del personal en contacto
con los mismos. Los objetivos de satisfaccion son establecidos todos los afios por la Direccién en base a la
evolucion de los perfiles de clientes y las capacidades de Arnaut & Iberbrokers y su evolucion es analizada
periddicamente.

100% 100%

== indice de ajuste de
la organizacién a
las expectativas dell

80% = 80%
’ — === magen general

cliente
= Comparacién con la|
media

60% 60%

== Comparacion con l|
media

40% = Comparacion con e| 40% X
mejor == Comparaci6n con el
mejor

—e— Objetivo

20% 20%

—e— Objetivo

0% ~+ 0%
2005 2006 2007 2008 2009 2005 2006 2007 2008 2009

6.a.1. IMAGEN GENERAL y Agentes que 6.a.2. AJUSTE A LAS EXPECTATIVAS vy

inciden: Procesos de admision, visitas a clientes,
evaluacion de la satisfaccion del cliente,
resolucion de quejas y de forma secundaria todos
procesos relacionados con la prestacion del
servicio

100%

80% —

== indice Relacion

coste/beneficio

9 .

60% E=m Comparacion con al
media

40% == Comparacién con el
mejor

20% —e— Objetivo

2005 2006 2007 2008 2009

Memoria EFQM 2005+
Arnaut & Iberbrokers Asociados, S.L

Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de admision, visitas a clientes, evaluacion de la
satisfaccion del cliente, resolucion de quejas y de
forma secundaria todos procesos relacionados con
la prestacion del servicio

6.a.3. RELACION COSTE/BENEFICIO y
Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de visitas a clientes, resolucion de quejas y todos
procesos relacionados con la prestacion del
servicio
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6.a4. CALIDAD DE LA INFORMACION 6.a5. SATISFACCION ~ GLOBAL  DEL
RECIBIDA y Agentes: Procesos de admision, CLIENTE y Agentes que inciden en los
visitas, evaluacion de la satisfaccion del cliente, resultados:  Procesos de visitas a clientes,
resolucion de quejas y todos procesos evaluacion de la satisfaccion del cliente,
relacionados con la prestacion del servicio resolucion  de quejas 'y todos procesos
reflejados en este grafico relacionados con la prestacion del servicio

Un 98,1% recomendaria sin dudar nuestros servicios. Incluso hay un 1,8% que declara haberlo hecho. De este
porcentaje un 25,9% se encuentra bastante satisfecho con nuestros servicios y un 72,2% se siente totalmente
satisfecho. El 1,9% restante de las encuestas prefiere no contestar a esta cuestion.

Del 13% de los encuestados que habian realizado una encuesta anterior, salvo el 5,8 % de encuestados que no
aportan sugerencias, el resto sefialan las siguientes mejoras en el servicio:

— Imagen mas actual, medios mas modernos y personal mas cualificado. 1,8%

—  Percepcion de mejora en el servicio aunque sigue pareciendo caro. 3,6%

—  Mayor disponibilidad del encargado y del socio y mejor relacion personal 1,8%

Como dato de comparaciéon mas valido entre los publicados, se utiliza la satisfaccion media de los clientes
relativo a las empresas del sector certificadas por AENOR en base a la norma ISO 9001.

El indicador de imagen general, nos indica que la mejor valoracion, es consecuencia de nuestra presencia en
prensa, la gestion de la pagina Web e inversion en instalaciones.

Otros indicadores: Accesibilidad, Quejas y reclamaciones, Fidelidad

Subcriterio 6.b. Indicadores de Rendimiento

120 3100
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80 2800
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=== Comparacion con el 2600 === Comparacion con el
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2400
20
2300
0 2200
2005 2006 2007 2008 2009 2005 2006 2007 2008 2009
6.b.1. NO CONFORMIDADES y Agentes que 6.b.2. CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES
inciden en los resultados: Procesos de evaluacién CONTABLES y Agentes que inciden en los
de la satisfaccion del cliente y resolucion de resultados: Procesos relacionados con la
quejas asi como todos procesos relacionados con prestacién del servicio (Fiscales y contables)

la prestacion del servicio.
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6.0.3. EVOLUCION DE EXPEDIENTES vy
Agentes que inciden en los resultados: Procesos
relacionados con la prestacion del servicio

Otros indicadores: Cobertura en prensa, Reconocimientos, N° Cursos Impartidos, N° Visitas a la pagina web,
Compromisos de reuniones, Estado del producto, Ampliacién de servicios diferenciados (teleformacion)

7 RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Nuestra comparativa con el mejor, la realizamos con empresas excelentes en materia de RSE, como la Caja
Laboral. Con la competencia al igual que en el 6 con una consultoria especializada.

Subcriterio 7.a. Medidas de percepcion

Se ha implantado una metodologia de medicion del Clima Laboral mediante la cual anualmente se encuesta a
todo el personal de la Organizacion a través de un Cuestionario sobre su grado de satisfaccion hacia la

organizacion

Se ha conseguido una participacion del 100% del personal en la cumplimentacion de la encuesta, durante este

periodo. En ella se media:

Contenido del trabajo

Ambiente fisico del trabajo

Recursos

Condiciones laborales

Relaciones con superiores

Participacion de los empleados

Relaciones dentro del equipo de

trabajo

e Relaciones con otras areas de la
organizacion

e Comunicacién Interna

e Formacion

100%

80% = indice de
satisfaccion global
60% === Comparacion con laj
media

= Comparacién con el
mejor

40%

—e— Objetivo
20%

0%

2005 2006 2007 2008 2009

7.a.1. SATISFACCION GLOBAL CON LA
ORGANIZACION 'y Agentes que inciden en los
resultados: Procesos de encuesta de satisfaccion
del personal, formacién y responsabilidad social.
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e Promocién y desarrollo
profesional

e Sistemas de evaluacion del
desempefio

e Sistemas de reconocimiento
Retribucion y beneficios
Identificacion con la
organizacion

e Estabilidad en el puesto de
trabajo

e  Satisfaccion global
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20%
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7.a2. AMBIENTE FiSICO DE TRABAJO vy
Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de encuesta de satisfaccion del personal,
formacion y responsabilidad social
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7.a.3. RECURSOS y Agentes que inciden en los
resultados: Procesos de encuesta de satisfaccion
del personal y formacion social

7.a.4. CONDICIONES LABORALES y Agentes
que inciden en los resultados: Procesos de
encuesta de satisfaccion del personal, formacion y
responsabilidad social.
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7.a.5. COMUNICACION INTERNA y Agentes
que inciden en los resultados: Procesos de
encuesta de satisfaccion del personal y formacion

7.a.6. SALARIO Y BENEFICIOS y Agentes que
inciden en los resultados: Procesos de encuesta de
satisfaccion del personal y responsabilidad social

Los aspectos con valoracion més baja han sido analizados con el fin de tomar acciones de mejora:

Sobre los temas de organizacién de vacaciones, remuneracién y reconocimiento del personal, actualmente se
estan valorando acciones para la mejora haciéndose hincapié actualmente en la politica de comunicacion
respecto a estos elementos.

Otros indicadores: Participacion, Relaciones dentro del equipo de trabajo, Satisfaccion global con el
liderazgo, Reconocimiento.

Subcriterio 7.b. Indicadores de Rendimiento

El objetivo de la Direcciéon ha sido ir mejorando los resultados afio a afio. Es también destacable que el
personal de Arnaut & Iberbrokers no ha secundado nunca una huelga. Estos datos demuestran el grado de
implicacion y compromiso del personal hacia la empresa.

Arnaut & lberbrokers atendiendo a su politica de promocién interna, favorece el desarrollo profesional de su
personal, asi puede verse que el 100% de los jefes de equipo y encargados provienen de promocion interna.
Se lleva a cabo una medida indirecta de la involucracién del personal mediante el recuento de las sugerencias
de mejora aportadas por éstos en las reuniones semanales.

Los clientes de Arnaut & Iberbrokers han felicitado a sus empleados en infinidad de ocasiones por la
colaboracion destacada de la empresa asi como el esfuerzo y eficacia demostrado ante la aparicion de trabajos
imprevistos y de especial dificultad.

Destacar finalmente que el 100% de los empleados ha participado en las encuestas realizadas en los afios 2006
(Sobre bitacora de formacién) y 2007 (satisfaccion).
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7.b.1. FORMACION y Agentes que inciden en
los resultados: Procesos de encuesta de
satisfaccion del personal y formacion

100

7.b.2. CAPACIDAD DE TRABAJO EN EQUIPO
y Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de encuesta de satisfaccion del personal y
formacion
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7.b.3. GRADO DE INTERES POR PARTICIPAR
EN LA MEJORA vy Agentes que inciden en los
resultados: Procesos de encuesta de satisfaccion
del personal y formacion

7.b.4. INCIDENCIAS INFORMATICAS vy
Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de encuesta de satisfaccion del personal,
formacion y no conformidades

Otros indicadores: Participacion en encuestas, Absentismo, Rotacion

CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Arnaut & Iberbrokers, es una organizacion que apuesta firmemente por el compromiso con la sociedad, que se
manifiesta en dos ejes fundamentales. EI primero, nuestra vocacion de permanencia, que hace de la misma
una actividad de negocio sostenible. La segunda, nuestro compromiso con una gestion ética de los negocios.
Para medir estos aspectos se dispone de una serie de medidas de caracter cualitativo que permiten evaluar
adecuadamente el cumplimiento de estos objetivos. Nuestra comparativa con el mejor, la realizamos con
empresas excelentes en materia de RSE, como la Caja Laboral. Con la competencia al igual que enel 6y 7
con una consultoria especializada.

Subcriterio 8a 'y 8b: Medidas de percepcion e Indicadores de rendimiento
Arnaut & Iberbrokers dentro de su misidn, vision y valores busca:
e Tener un impacto positivo en la comunidad mediante la colaboracién en actividades
sociales, culturales y deportivas.

e Ser respetuosos con el medio ambiente teniendo un minimo impacto medioambiental en las
actividades llevadas a cabo.
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e Colaborar con entidades empresariales y realizar actividades de fomento de la excelencia

(objetivo reciente).

Para medir estos aspectos se dispone de una serie de medidas de caracter cualitativo que permiten evaluar

adecuadamente el cumplimiento de estos objetivos.

Subcriterio 8.a. Medidas de percepcion

Arnaut, como empresa responsable, persigue su contribucién a su entorno y la mejora de su imagen. Por ello,
colabora con diversas entidades locales ya sean deportivas, sociales o culturales.
Para medir la percepcién de la sociedad se utiliza como medida cualitativa el nimero de reconocimientos.

100%
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=== Contratos fiose en
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60% === Comparacion con la|
media
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0% +
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8.a.1. EVOLUCION DE LA PLANTILLA vy
Agentes que inciden en los resultados: Proceso de
admision, fiscales, contables, tributarios, de
satisfaccion con el cliente

Subcriterio 8.b. Indicadores de Rendimiento
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70 = Acciones y
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50 === Comparacion con la|
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20 | —e—Objetivo
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8.a.2. COMPROMISO CON LA SOCIEDAD vy
Agente que incide en los resultados:
Responsabilidad social

Evolucion de la plantilla e igualdad de oportunidades
Difusion de informacion relevante para la sociedad a través de nuestra pagina web y en
breve a través de la plataforma de teleformacion

e  Patrocinios

e Destacar que a partir de este afio, somos la sede del lustre Colegio de Titulados Mercantiles

de La Rioja.

500000
450000

400000 | == Sueldos
350000
300000 Emm Comparacion con lal
250000 meda

200000
150000
100000
50000
0

=== Comparacion con el
mejor
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8.b.1. EVOLUCION SUELDOS Y OTRAS
MEDIDAS SOCIALES y Agentes que inciden en
los resultados: Formacion y responsabilidad social
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8.b.2. MEDIDAS DE CONCILIACION 8.b.3. GASTOS EN FORMACION y Agente que
FAMILIAR y Agentes que inciden en los incide en los resultados: Encuesta de satisfaccién

resultados: Encuesta de satisfaccion del personal y
responsabilidad social.

También son objeto de analisis otro tipo de actuaciones realizadas para tener impacto social tales como:
e Aparicién en medios de comunicacion.
e Patrocinios
o Difusion de informacion relevante para la sociedad a traves de nuestra pagina web y en
breve a través de la plataforma de teleformacion.

Las apariciones de Arnaut & Iberbrokers en medios de comunicacion no sélo se centran en las publicaciones
en prensa especializada o del sector, como puede ser el caso de la revista de Dato Econdémico, La Gaceta de
los Negocios, sino también en la prensa local y regional por distintas actividades realizadas, entre las cuales
esta Diario La Rioja. :

e Laaparicién por implantacion de sistemas de gestion.

e Laaparicién en prensa por la mencidn a buenas practicas.

e Laaparicién en prensa por actividades de formacion y difusion.

CRITERIO 9: RESULTADQOS CLAVE

Los datos que presentamos en este criterio son el resultado de los esfuerzos realizados por la organizacion; asi
como de las mejoras introducidas en el nivel de satisfaccion de los clientes, empleados y sociedad. Todo ello
facilita la posicion competitiva de la organizacién.

Crecer sin complejos manteniendo nuestra rentabilidad y compartiendo los resultados que se gestionan desde
el CMI. Los criterios que hemos tenido presente para plantear los objetivos se fijan en la planificacion
estratégica, ajustandose anualmente, en funcién de los logros alcanzados.

En el caso de los ratios econémicos y financieros, nos hemos basado en el objetivo marcado como idéneo por
los manuales econémicos. Respecto a las comparaciones recogemos datos que hemos obtenido de la media de
nuestro sector en publicaciones de prensa, INE, etc.

Subcriterio 9.a Resultados Clave del Rendimiento de la Organizacion
e  Crecimiento

e Rentabilidad
e  Sostenibilidad
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9.a.1. EVOLUCION DE EXPEDIENTES vy
Agentes que inciden en los resultados: Admisién
de clientes, procesos registrales, fiscales y
contables, de peticion de subvenciones, de
evaluacion de la satisfaccion del cliente.
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80 = Rentabilidad
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9.a.3. RENTABILIDAD y Agentes que inciden
en los resultados: Procesos de compras y
suscripciones, registrales, fiscales y contables,
tributarios, de peticion de subvenciones
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9.a.1. INGRESOS POR SUBVENCIONES y
Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de compras y suscripciones, registrales, fiscales y
contables, tributarios, de peticién de subvenciones
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9.a.2. ISG CON REPARTO DE TRABAJO y
Agentes que inciden en los resultados: Encuesta
de satisfaccion del personal.
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9.a.4. INGRESOS POR PRESTACION DE
SERVICIOS y Agentes que inciden en los
resultados: Procesos de compras y suscripciones,
registrales, fiscales y contables, tributarios, de
peticion de subvenciones
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9.a.2. GASTOS EN PRIMAS DE SEGUROS y
Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de compras y suscripciones, registrales, fiscales y
contables, tributarios.
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9.a.3. EVOLUCION EXPEDIENTES IGUALA y
Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de compras y suscripciones, registrales, fiscales y
contables, tributarios.

Subcriterio 9.b Resultados clave de Rendimiento Interno

Al analizar los indicadores de liquidez, se observa como la empresa tiene recursos suficientes para hacer
frente a sus necesidades de pago en el corto plazo. EI Fondo de Maniobra es positivo y garantiza
sobradamente para cumplir con el ciclo de operaciones. Los flujos de caja generados son positivos y

aumentan cada afio con lo que mejora la viabilidad.
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9.b.1. RATIO DE SOLVENCIA (AC/PC) y
Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de compras y suscripciones, registrales, fiscales y
contables, tributarios, de peticion de
subvenciones.
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9.b.2. RATIO DE GARANTIA (Activo/Exigible)
y Agentes que inciden en los resultados: Procesos
de compras y suscripciones, registrales, fiscales y
contables, tributarios, de peticion de
subvenciones.
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9.b.3. GASTO POR COMPRAS y Agentes que
inciden en los resultados: Procesos de evaluacién
de la satisfaccion del cliente, registrales, fiscales y
contables,  tributarios, de  peticion de
subvenciones.
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9.b.4. GASTO POR SUMINISTROS vy Agentes
que inciden en los resultados: Procesos de
evaluacion de la satisfaccion del cliente,
registrales, fiscales y contables, tributarios, de

peticién de subvenciones.



CUADRO DE MANDO INTEGRAL

OBJETIVOS

HERRAMIENTA/INDICADOR

2009-2010

Satisfaccion

Establecer una politica de comunicacién externa
Controlar nuestra Base de clientela (Clientes actuales —
bajas + altas)

Definir una politica de comunicacién
externa para captacion de clientes
% Nuevos clientes

20% incremento en la
base de clientela.

80% de satisfaccion de clientes

Encuestas de satisfaccion
1.S.G.

>80% clientes
satisfechos

Personalizacion de la presentacion de los servicios en
funcion de las caracteristicas del cliente

Elaboracion de materiales de
presentacion. Encuesta de satisfaccion

>80%

Desarrollar la acogida a clientes.

Espacios de recepcion, atencion
telefonica, acogida a visitas.

<2 llamadas antes de
contestar

a largo plazo con los recursos disponibles.

wn
L <5
E Indice de quejas y reclamaciones. quejas/reclamaciones al
e afio
d Mejorar la gestion del servicio prestado Adicionalmente, indices de
. g P satisfaccion respecto a los plazos de >80 % satisfaccion
respuesta de las reclamaciones.
Rendimiento Cumplimiento de plazos en la 100% de cumplimiento
presentacion de ofertas en plazo
Las no conformidades
Registrar y solucionar en tiempo las no conformidades indice de no conformidades. FETIITERES, B G5 R
resolver y cerrar en un
detectadas e
plazo méximo de 90
dias desde su deteccion.
Evaluacion de la eficacia de la
formacién / NUmero cursos por 100% cursos evaluados
Que el 100% de las personas de la participen en proyectos | persona
Formacion de formacion tanto interna como externa. Satisfaccion con la eficacia de la - qa
o > 90 % satisfaccion
formacion
Lanzamiento de plataforma de >40 usuarios durante el
teleformacion / Usuarios primer afio.
: =ro : : _ ~
Mejor Iugar_ 5% de personas que no consideran Arnaut como el mejor Encuesta de satisfaccion <5%
@ donde trabajar | lugar donde trabajar
< <5% de personas insatisfechas con relacion a direccion y . .
. - o 9
é Satisfaccion responsables Encuesta de satisfaccion <5%
o0 <50, i i A aa
L 5A’ de personas que no SABTE G5 B Arna_ut e>_<!sta Encuesta de satisfaccion <5%
o - - vision compartida, espiritu de equipo y coordinacion.
Alineamiento — - :
con Arnaut <5% personas insatisfechas con la informacion que
reciben y respecto a la comunicacion dentro de la Encuesta de satisfaccion <5%
organizacion
<5% personas que no sienten como reto el desarrollo y
actualizacion de sus competencias (habilidades y Encuesta de satisfaccion <5%
Competencias | conocimientos).
Identificacion | % Satisfaccion con respecto al puesto de trabajo Encuesta de satisfaccion. >80%
al puesto desarrollado Participacion en acciones de mejora >80%
o< 95% de satisfaccion de los principales socios aliados Enggegta de satisfaccion y reuniones 95%
tofala periddicas.
L - oz - -, - oz
<2 % Satisfaccion de usuarios de plataforma de teleformacion | Encuesta de satisfaccion >80%
i i 0,
9) Abrir ex_pedlente para el 100% de los proyectos (lguala, Programa de gestion 100 %
T o subvenciones, otros...)
8 o | Productividad | Conseguir cerrar las contabilidades de clientes durante el No atrasos superiores a
@ mes siguiente de aquellos clientes que hayan traido la Programa de gestion 30 dias, 100% de los
e documentacion en plazo. clientes
% 5 Volumen eAulrcglsnzar un volumen total de operaciones de 2.030.000 Facturacion anual S50
"> :
% 8 < & Garantizar de forma holgada que actualmente se pueden
P - % W Solvencia hacer frente a todos los compromisos financieros a cortoy | Ratio de solvencia >1
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111 MAPA DE AGENTES

LISTADO DE AGENTES DE LA ORGANIZACION y MATRIZ DE COHERENCIA

1 | 2 | 3
Impacto 0-Poco impacto/ 1-Impacto medio/ 2-Fuerte impacto
Enfoques desplegados alb|c|d|e]Ja|b]Jc|d]a]|b]c]|d
1. Proceso de admision de clientes. 2 2
Alta de nuevo cliente
2. Proceso de Marketing y Publicidad 2 2 |1
3. Gestion de las personas 2 1 1 2 |1 |1]2
4. Proceso de compras 2 1
5. Proceso de gestion de 1 112 |1
Infraestructura
6. Proceso de visitas a clientes 2 2 2
7. Revision por la direccion
8. Planificacion de prestacion de 1 112 1
Servicios
9. Procesos Fiscales y Contables. 1 112 111 (1|1
Contabilizacién
10. Proceso de cumplimiento de 1 2 |1 1 (1|1 (1]1
obligaciones tributarias. Elaboracion
de impuestos
11. Proceso de peticion de 1 1)1 1|11 |1 (1
subvenciones
12. Procesos Registrales 1 1|1 1 (1|1 (|1]1
13. Proceso de gestion de alianzas 2 2 |1 1 2
14. Proceso de responsabilidad social 1 11 1111 1
15. Proceso de auditoria interna
16. Proceso de control de no 1 1 1 1 (111
conformidades
17. Proceso de evaluacion de la 1 2 1 2
satisfaccion del cliente
18. Proceso de control de calidad 111 111 ]1]2 |1
19. Recursos informaticos 1 112 |1
20. Biblioteca y documentacion. 1
Proceso de contratacion de
suscripciones
21. Proceso de administracion 111 111 (1]2 |1
22. Procesos de formacion. Bitacora. 212 |11 1111 2 |2 |11

Memoria EFQM 2005+
Arnaut & Iberbrokers Asociados, S.L

s3]




MAPEADO DE LOS AGENTES DE LA ORGANIZACION

1. LIDERAZGO

1.a Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y acttian como modelo de referencia de una cultura de Excelencia

El liderazgo en Arnaut es una de las claves principales del éxito de la
Compafiia desde su creacion en el afio 1.993. Dicho liderazgo se desarrolla de
forma conjunta por los dos socios fundadores Juan Carlos Garcia Ramirez y
Basilio Ramirez Pascual.

El equipo directivo promueve el desarrollo de la mision, vision y valores en la
organizacion a través de nuestro proceso 22, concretamente a través de la
“Bitacora de formacion” de caracter semanal. Asimismo se promueve la
participacion del personal en la mejora a través de canales de sugerencias y
foros de discusién (que tienen lugar en las reuniones con el personal).

1. b Los lideres se implican personalmente para garantizar el desarrollo, implantacién y mejora continua del sistema de gestion de la organizacion.

La Direccion de la Empresa ha tenido claro desde el principio que el éxito
sostenido de la Organizacion tiene un cimiento fundamental en la
profesionalidad, y que para conseguirla es importante disponer de los mas
modernos sistemas de gestion.

De este espiritu de la Direccion se han impregnado los distintos lideres de la
Compafiia que se involucran personalmente en el desarrollo, implantacion y
mejora de la gestion de la Organizacion.

Hemos sido uno de los pioneros riojanos en la implantacion de sistemas de
gestion de la calidad conforme a modelos de referencia internacionales.

Los sistemas de gestion establecidos, tienen una orientacion clara a la gestion
empresarial por procesos. Asi, para cada uno de los elementos de gestion, los
socios han designado un responsable de su implantaciéon y seguimiento,
definiendo para cada uno de ellos los procesos y procedimientos que los
definen, los objetivos de la direccion, los indicadores que monitorizan el
cumplimiento de los diferentes objetivos y requisitos y los elementos para
realizar el analisis y la mejora de los resultados obtenidos.

La normalizacién ha sido y sigue siendo uno de los pilares de la politica y
estrategia de Arnaut. No obstante, tal como se desarrolla en el capitulo 2,
nuestra estrategia tiene otros pilares fundamentales en el personal, los
proveedores, la sociedad y los resultados empresariales. Para el mejor
seguimiento del desarrollo de las Politicas y Estrategias, se ha establecido un
Cuadro de Mando Integral donde se identifican los procesos clave para el
desarrollo de las mismas y los indicadores clave de medicién.

Esto ha abierto un nuevo campo de mejora de nuestro sistema de gestion del
cual se derivan dos oportunidades de mejora con las cuales se esta trabajando
este Ultimo afio: La adquisicion de nuevos procesos (no incluidos en el sistema
normalizado implantando) tales como la gestion de los recursos humanos (3) y
la gestién de los recursos econdmicos (21). La medida y evaluacion mas
sistemética de resultados respecto a todos los grupos de interés. Asi se esta
trabajando ya en la medicidn y se esta en la blsqueda e implantacién de
objetivos y comparaciones alli donde no existian de forma sistemética (por
ejemplo, en los grupos de interés que forman parte de la sociedad).

1.c Los lideres interactian con clientes, partners y representantes de la socie

dad.

Arnaut potencia su participacion en los foros més relevantes relacionados con

Entre estas actuaciones podemos destacar las siguientes:

los distintos grupos de interés externos.

Clientes: Se llevan a cabo encuestas anuales a los clientes. El resultado de
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estas encuestas es analizado por los socios y debatido en la bitdcora de
formaciéon semanal. Ademas, los encargados contables realizan visitas
periddicas a los clientes de fuera para tratar todos aquellos aspectos sobre la
prestacién de los servicios que se consideran necesarios. Estas visitas
responden, ademas de a problemas puntuales, a contactos periédicos de
caracter proactivo que se llevan a efecto para pulsar la sensibilidad en cada
momento de los clientes.

Colaboradores clave: Contamos con colaboradores estratégicos en el
desarrollo de la actividad del despacho asi como en el préoximo lanzamiento de
la plataforma de teleformacion.

Asociaciones empresariales: Los socios promueven la participacion de la
empresa en aquellas asociaciones empresariales de mayor interés tales como la
Federacion de Empresarios, Camara de Comercio, Colegio de Economistas,
etc. Ademas actuamos como sede del llustre Colegio de Titulados Mercantiles
de La Rioja.

Instituciones sociales, culturales y deportivas: Arnaut & Iberbrokers
potencia al maximo su participacion en actividades sociales, culturales y
deportivas, tanto para la promocién de las mismas en la provincia, como para
mejorar el conocimiento e imagen de la empresa. Como ejemplo participamos
en el patrocinio de fiestas locales.

1.d Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la organizacion.

Arnaut & Iberbrokers tiene muy claro que para dar un excelente servicio a los
clientes en nuestro sector, donde la relacién personal del encargado contable
con el cliente es continua, hay que hacer un hincapié muy especial en las
personas, tanto en lo relativo a su cualificacion como en lo relativo a su
motivacién y habilidades personales con los clientes.

Entre los elementos de liderazgo utilizados se encuentran los siguientes:
Bitacora de formacién: Donde se tratan en comun estos aspectos

Carreras profesionales: La necesidad de una alta motivacion y cualificacion,
hacen aconsejable, y asi se lleva a cabo, que cargos de supervision sean
ejercidos por personal promocionado. También mediante la formacién se
promueve el desarrollo profesional.

Los lideres participan en actividades de benchmarking de cara a identificar las
mejores organizaciones que se destacan en su compromiso por la Excelencia.

Ello se realiza a través de la participacion desde el afio 2006 en las actividades
de formacién promovidas por ADER y Club de Marketing. Otro espacio
permanente de identificacion de mejores practicas es la participacion de dos
persona en el Club de Evaluadores (recién inaugurado).

1.e Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacién.

En 2004, los lideres han puesto en marcha nuevas acciones para impulsar el
cambio dentro de la organizacién para mejorar su rendimiento.

El foro mas importante para la deteccion de nuevas necesidades de recursos y
de cambio son las reuniones semanales de Bitacora. De estas reuniones se deja
un acta donde se recogen las conclusiones. Las nuevas herramientas para el
cambio que se estan implantando en 2007 y 2008 nacen de las nuevas
sisteméticas de medicion de la satisfaccion del personal, evaluacion del
desempefio, autoevaluacién y presentacion a premios a la excelencia. Esto ha
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dado lugar a nuevos enfoques de mejora (ya referenciado en el capitulo 1.b):

e Potenciaciéon y seguimiento de la apertura de acciones correctivas y/o
Preventivas por los responsables de los departamentos.

e Ademas estdn bien definidas las responsabilidades de los lideres para
evaluar los cambios que se producen en el entorno.

e La medida y evaluacién sistematica de resultados respecto a todos los
grupos de interés.

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

2.a La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales de los grupos de interés.

Arnaut & Iberbrokerstiene identificados los siguientes grupos de interés:
e Clientes actuales y potenciales.

Personas (empleados).

Colaboradores clave.

Socios.

Entorno social en general.

Arnaut analiza sistematicamente las necesidades y expectativas de cada uno de
los grupos de interés identificados y extrae consecuencias sobre éstas. Dichas
necesidades y expectativas constituyen la base de la Politica y Estrategia. Las
necesidades y expectativas de los Clientes son analizadas en base a las
siguientes herramientas:

e Realizacion de encuestas anuales, segun lo establecido en el sistema de
calidad.

e Realizacion de reuniones periddicas de la direccion con los clientes clave.

e  Seguimiento por parte de los encargados contables sobre la realizacién de
los trabajos.

e Andlisis de los registros aportados por los sistemas de gestion de Arnaut &
Iberbrokers relacionados con los clientes (indicadores de rendimiento de
clientes, quejas y reclamaciones, etc.).

e Observaciones de los empleados de Arnaut & Iberbrokers acerca de su
percepcidn sobre los clientes, que se recogen en las distintas reuniones que
sistematicamente se llevan a cabo.

2.b La politica y estrategia se basa en la informacion de los indicadores de rendimiento, la investigacion, el aprendizaje y las actividades externas.

Arnaut & lberbrokers ha sido pionera en su sector en la implantacion de
sistemas de gestion de la calidad segun sistemas normalizados, ya que entiende,
que es uno de los pilares fundamentales para conseguir la confianza de sus
clientes

Esta politica permite disponer de indicadores de rendimiento en relacién a
nuestra calidad y servicio; Herramientas de investigacién, andlisis y mejora de
la actividad; Cuadro de mando integral para evaluar los resultados.

Existe una competencia de tipo local respecto a la cual disponemos de una
profesionalidad y experiencia muy superior, en la mayoria de los casos no
disponen de sistemas de gestion que impulsen su mejora y su politica es la de
la competencia por precios mas que por el servicio y la calidad.

2.c La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

El desarrollo de la estrategia es mision basicamente de alta direccion, que
cuenta con la colaboracién del resto del personal. La evaluacion de la

Durante este Gltimo afio, se ha decidido retroalimentar la estrategia definida a
inicio de 2004 con nuevos elementos relativos a la promocién de la
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adecuacion de la estrategia proviene, en Ultimo término del analisis de los
resultados clave

Excelencia, ya que se ha identificado como un elemento que puede mejorar la
imagen externa y ademéas mejorar la eficiencia interna.

2.d La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de

procesos clave.

Los Sistemas de Informacién nos acompafian en nuestros puestos de trabajo a
través de nuestro sistema de Gestion File Maker. A través del mismo todas las
personas conocen el avance de los objetivos formulados.

El despliegue de la politica y estrategia se lleva a cabo mediante la asignacion
de responsabilidades para cada una de las actividades y procesos clave de la
Organizacion; La asignacién de responsables para el sistema de calidad,;
Reuniones periddicas de anélisis del Comité de Calidad; Despliegue de
politicas en las reuniones mensuales y semestrales con el personal;
Comunicacion de objetivos en la Bit4cora.

3. PERSONAS

3.a Planificacion, gestién y mejora de los recursos humanos.

El eje de la gestion de personas es la adecuacién persona-puesto, en funcion
del ajuste entre competencias requeridas por el puesto y las disponibles por la
persona. Esta actividad se complementa con los planes de formacién y carrera
con el proposito Ultimo de conseguir un adecuado equilibrio entre el desarrollo
profesional y el personal.

De acuerdo al FCE 4, la Estrategia de Arnaut en relacion a los Recursos
Humanos se basa en los siguientes pilares fundamentales:

Fomento de la estabilidad y el desarrollo profesional.

Formacion y capacitacion del personal.

Promocién de los valores de Arnaut & Iberbrokers.

Al respecto de la formacion y capacitacion profesional, disponemos de
procedimientos implantados que describen las metodologias por las cuales se
definen los perfiles de puesto, se identifican las necesidades de formacién y
entrenamiento, se planifican las necesidades detectadas, se imparten y se valora
su eficacia. En cuanto al fomento de la estabilidad y el desarrollo profesional,
indicar que se potencia este punto mediante contratacion fundamentalmente de
carécter indefinido valorando la promocién interna como forma de crecimiento.

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

Como parte de sus Sistemas de Gestién de la Calidad, Arnaut & Iberbrokers,
tiene desarrollados procedimientos para describir las metodologias por las
cuales se definen los perfiles de puesto, se identifican las necesidades de
formacion y entrenamiento, se planifican las necesidades detectadas, se
imparten y se valora su eficacia.

Para cada uno de los diferentes puestos de trabajo del despacho se han definido
Perfiles de Puesto en los que se describen los requisitos que en cuanto a
formacion bésica, formacién especifica, experiencia y responsabilidades son
necesarias. Cada vez que una persona se incorpora interna o externamente a un
nuevo puesto de trabajo, se evalla el cumplimiento de los requisitos
establecidos para el puesto, y, en caso necesario, se programan las actividades
de formacién y entrenamiento requeridas para el cumplimiento de los mismos.

3.c Implicacion y asuncién de responsabilidades por parte de las personas de la organizacion.

La implicacién y asuncién de responsabilidades por parte de las personas de la
organizacion se impulsa desde la direccién del despacho.
La formacion se lleva a cabo a traves del Proceso de formacion.

Se han celebrado cursos de formacion interna para la mejora de habilidades y
asuncion de nuevas responsabilidades por parte del personal del despacho.
Durante todos los viernes del afio se celebra “Bitacora de formacion”, donde
hay una participacion activa de todos, exponiendo diversos temas y novedades
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surgidas en relacién al trabajo diario. En cada uno de los temas expuestos, se ha
creado la posibilidad de quede incorporado el documento anexo que ha servido
de soporte a la explicacion del tema tratado. Como dato durante el afio 2007 se
han tratado 201 temas de diferente indole desde cuestiones de orden interno del
despacho hasta las Gltimas novedades fiscales y tributarias. EI personal del
despacho ha recibido formacion especifica en Excel y en el Nuevo Plan General
de Contabilidad ademés de multitud de cursos de temas relacionados con el
trabajo diario. EI 10 de Mayo de 2007 celebramos la Jornada sobre “Proteccién
del Esfuerzo Empresarial”, en el Hotel Herencia Rioja en jornada de mafiana.
Se trataba de la segunda jornada que realizamos sobre esta materia, y que
pretendia ser un punto de reunién exclusivamente con empresarios. Los dias 15
y 16 de noviembre de 2007 en jornadas de 9 a 14 horas, en el Hotel NH
Herencia Rioja, tuvo lugar la celebracion del primer seminario practico sobre la
reforma contable y fiscal (El nuevo Plan General de Contabilidad) organizado
por Arnaut & Iberbrokers Asociados, S.L. en exclusiva para sus clientes.
Estamos trabajando actualmente en la elaboraciéon de un curso practico de
difusién de la reforma contable y otro sobre la prevencién de blanqueo de
capitales, dirigidos a empleados, clientes del despacho y a otros profesionales
interesados en el aprendizaje o actualizacion en esta materia. Durante el 2008
tenemos previsto lanzar una plataforma de Teleformacién en la que en el futuro
se desarrollaran diversos cursos practicos e interactivos sobre la materia tributaria,
financiera y contable en general. Con ello la firma pretende poner en marcha un
instrumento de responsabilidad social que facilitara la formacion practica de
estudiantes universitarios, profesionales y directivos de empresa. Ademas de estas
actividades, se desarrollan otros actos para fomentar y apoyar la implicacién de
las personas de la organizacidn, entre los que podemos destacar la Comida de
Navidad y el Aniversario del despacho.

3.d Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacion.

Existe un proceso de comunicacion interna denominado Bitacora. Ademas,
todas las personas del despacho cuentan con multiples canales de
comunicacién a través de los cuales poder estar al dia de toda la informacion
relevante, asi como poder ver satisfechas sus necesidades en este area (FM,
comunicaciones por e-mail, encuestas de satisfaccion de personas, reuniones
informales, eventos varios como comidas, despedidas, cumpleafios, etc., y
espacios de comunicacién informal que se dan cada dia en la “sala de café”
dentro de la oficina, sesiones de comunicacion formales establecidas sobre
materias 0 asuntos especificos, reuniones informativas generales, ,...).

Tal y como se comentaba en el punto anterior, durante todos los viernes del afio
se celebra “Bitacora de formacion”, donde hay una participacion activa de
todos, exponiendo diversos temas y novedades surgidas en relacion al trabajo
diario. En cada uno de los temas expuestos, se ha creado la posibilidad de quede
incorporado el documento anexo que ha servido de soporte a la explicacién del
tema tratado. Estos medios “tradicionales” se han visto complementados desde
2004 con los nuevos canales implantados como son las encuestas de
satisfaccion del personal y la evaluacion del desempefio.
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3.e Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.

Arnaut & lberbrokers considera que la atencién a las personas es primordial
para mantener su motivacion.

Son varias las acciones de reconocimiento llevadas a cabo, tales como acciones
verbales explicitas, celebraciones, flexibilidad de horarios y permisos para la
conciliacion de vida laboral/profesional. Donde mejor se evidencia el esfuerzo
realizado por el despacho, y se mide la efectividad de este enfogque es en la
encuesta anual de satisfaccion de personas, en la que se mide el grado de
satisfaccion de las mismas con respecto a la medida en que sienten que se les
tiene en cuenta y se reconoce el trabajo y esfuerzo realizado (77% de la plantilla
reconoce sentirse satisfecho en este punto respecto a la organizacion).

4. ALIANZAS Y RECURSOS

4.a Gestion de las alianzas externas.

Arnaut & Iberbrokers considera clave establecer alianzas con clientes,
proveedores y otras organizaciones para poder desarrollar su Politica y
Estrategia.

Los socios promueven la relacién estable con los clientes estratégicos para la
consecucién de los objetivos del despacho, tales como las alianzas con Ry T en
temas laborales, el bufete de abogados De Miguel Aguirre para el asesoramiento
en cuestiones juridicas y con la empresa DMR para cuestiones informaticas y de
colaboracion en la puesta en marcha de la plataforma de teleformacion.

4.b Gestion de los recursos econémicos y financieros.

El proceso de gestién de los recursos econdémicos, es liderado por alta
Direccion.

La estrategia desarrollada se centra en asegurar unos resultados econémicos
positivos y constantes en el tiempo y realizar inversiones que tiendan a
capitalizar cada vez mas la empresa. Para hacer realidad esta estrategia
contamos con las siguientes herramientas:

- Gestidn de Tesoreria. Se realiza un seguimiento sistematico de los cobros y
pagos con el fin de mantener un cash flow adecuado.

- Financiacion. Que persigue conseguir condiciones adecuadas para cubrir las
inversiones de la empresa.

- Gestion de Cobros, mediante el seguimiento sistematico de los periodos de
cobro establecidos.

- Gestidn de Pagos. Incluye la definicion e implantacion de la politica de plazos
de pago a los proveedores.

4.c Gestion de edificios, equipos y materiales

Una de nuestras tareas es conseguir adaptar el espacio y proporcionar un
entorno de trabajo comodo y agradable que ayude a las personas a llevar a
cabo su tarea para cumplir con los requerimientos de sus clientes.

La superficie de las oficinas es de mas de 500 m2. Todos los puestos de trabajo
cuentan con acceso a correo electrénico e Internet y herramientas informaticas
como archivo electrénico de documentos. Las salas de reuniones estan dotadas
de equipos de proyeccion multimedia. Dado el crecimiento en los Gltimos afios
en la plantilla, se han ido efectuando ampliaciones y mejoras para lograr la
mejor funcionalidad y versatilidad en los puestos posible. La efectividad del
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este enfoque se mide a través de las encuestas de satisfaccion de las personas.

4.d Gestion de la Tecnologia.

Dando respuesta a la estrategia del despacho Arnaut & Iberbrokers cuenta con
los medios més adecuados para la realizacion de un servicio de calidad.

Cada persona que se incorpora es equipada automaticamente con su PC.
Periddicamente se lleva a cabo una planificacion en la que se incluye la
ampliacion de equipos pesados y la renovaciéon de equipos obsoletos por
portatiles. Diariamente se realizan copias de seguridad del servidor y
semanalmente copias de seguridad de los ordenadores personales. Toda la
informacién se replica diariamente en un servidor externo al despacho.

4.e Gestion de la informacion y el conocimiento.

Dando respuesta a la estrategia del despacho contamos con un personal
altamente cualificado, un aspecto fundamental para la realizacion de un
servicio de calidad.

Los mecanismos a través de los cuales se estimula la afloracion, explicitacion y
intercambio del conocimiento individual y su transformacién en colectivo son
fundamentalmente la bitcora de formacién, los equipos de mejora, etc. El 85%
del equipo profesional esta satisfecho con el item “El trabajo que desempefio
favorece mi desarrollo profesional”, 64% con el item “Dispongo de autonomia y
capacidad de decision dentro de mi area de trabajo”,95% con el item “Considero
que el despacho posibilita mi desarrollo personal y profesional”. Nuestra
herramienta fundamental es el ISE - Informe de situacion de empresa y a través
de la BDA - Base de Datos de Arnaut gestionamos todo el trabajo del despacho.

5. PROCESQOS

5.a Disefio y gestion sistemética de los procesos.

La gestion por procesos se inicié en Arnaut & lberbrokers en 2004 como
consecuencia de la implantacion de la norma ISO como referente para el disefio
y mejora de su sistema de gestion.

Cada proceso esta disefiado de acuerdo al ciclo PDCA e incluye aportacion a la
estrategia, cliente interno 6 externo, proveedor interno ¢ externo, entradas,
persona propietaria y personas que participan en el proyecto. Esta sujeto a
revision y mejora cada afio y los resultados se reflejan en actas. Durante el afio
2007 se ha creado el proceso 14. Cada proceso esta sujeto a ciclos de revision y
mejora continua, lo que se evidencia a de las versiones que quedan reflejadas
en el sistema informatico de gestién. Cabe destacar que, con la adopcion de los
principios del Modelo EFQM de Excelencia, hemos visto la necesidad de
desarrollar mejor algunos procesos que no forman parte directa de los sistemas
normalizados de gestidn actualmente en vigor como por ejemplo Desarrollo de
Alianzas; Desarrollo de Actuaciones con Impacto en la Sociedad; Seguimiento
de Modelo de Excelencia. Conscientes de que hasta no hace demasiadas fechas
el seguimiento, medicion y mejora estaba relacionado fundamentalmente con
los sistemas normalizados de gestion de la calidad, tratamos de contemplar
otras areas de mejora.

Cada uno de los procesos (especialmente los incluidos en los sistemas
normalizados) se encuentran documentados mediante el manual de calidad.
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5.b Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés,

generando cada vez mayor valor.

La politica de servicio excelente al cliente ha evidenciado la necesidad de
introducir mejoras considerables en los procesos desarrollados con el fin de
satisfacer todas las expectativas.

Como primer paso, se comenzé con la implantacion del sistema normalizado
de gestion ya referenciado, con el cual se consiguié definir mas claramente los
procesos y responsabilidades, asi como implantar procesos que no se
utilizaban, como la auditoria interna. Una vez implantado el Sistema de
Gestion, se vienen utilizando las sugerencias del personal, aportadas
especialmente en las reuniones y la bitacora de formacién como medio para
impulsar la mejora.

5.c Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y expectativas de los clientes.

Cuando nace Arnaut & lberbrokers, los dos socios fundadores detectan la
necesidad de crear una empresa especializada en este sector de actividad. Las
empresas tradicionales pasaban por cumplir con las obligaciones tributarias
esenciales olvidando la labor de acompafiamiento global que precisa cada
cliente, o bien, por contaban con personal propio no debidamente cualificado
para este tipo de tarea.

Esto llevo al disefio de un servicio basado en las siguientes premisas:

e Asegurar la seguridad laboral de nuestro equipo humano como forma de
crear compromiso.

e Conseguir una gran rapidez y una alta fiabilidad en satisfacer los
requerimientos de los clientes.

e Disponer de un personal altamente formado y profesionalizado.

Para conseguir estos objetivos, inicialmente se llevaron a cabo las siguientes

acciones:

e La formacion de un equipo de personas especializado que han ido
formando a los nuevos empleados.

e Establecimiento de un sistema de confianza con nuestros clientes que les
aporta valor afiadido a nuestro servicio.

Posteriormente, se dio un siguiente paso en la profesionalizacion:

e Contratando a titulados para la gestion de los aspectos técnicos, como la
calidad o la prevencién.

e Siendo pioneros en la implantacion de un sistema de calidad que
garantizara el mejor servicio. Dicho sistema tenia dos pilares
fundamentales: el control de la calidad de los servicios y la formacion del
personal.

Después se han dado pasos en relacion a la maximizacion del valor afiadido

para el cliente mejorando nuestra imagen mediante la adopcidn de modelos de

excelencia. Resultado de ello es que el cliente, ha ido mejorando la valoracion

del despacho teniendo de ella una imagen de empresa de confianza y en 2007

arrojo un resultado del 98% de satisfaccion global con el despacho.

5.d Produccion, distribucién y servicio de atencion, de los productos y servicios.

Los procesos del mapa de procesos mas involucrados en la prestacion de
servicios y los servicios de atencion son los relacionados con la Gestion de la

La gestidn de la relacion con el cliente, en un primer aspecto incluye el aspecto
comercial, que es basicamente responsabilidad de alta direccion. Entre los
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relacion con el cliente, Prestacion del servicio y Procesos de gestion de la
seguridad.

objetivos fundamentales se encuentra la fidelizacién de los clientes que aportan
mayor valor afiadido. Hay implantado un procedimiento de actuacion relativo a
la relacion con el cliente. Es nuestro Proceso de Admision de Clientes por el
cual alta direccion nombran a los encargados que llevaran a cabo el trabajo de
documentacion del posible nuevo cliente. Los encargados deberan identificar y
recabar informacién verificada sobre la actividad profesional del cliente
potencial. La documentacion aportada por el cliente sera escaneada y devuelta
cuanto antes. Se asignan los recursos necesarios para realizar el servicio
requerido. Se define la periodicidad de las reuniones de seguimiento, con los
clientes. En funcion del tipo de servicio se cumple con los procedimientos y
los elementos de control necesarios para realizar un seguimiento periddico de
cada proceso. Con la periodicidad establecida, se realiza la facturacion de los
honorarios. Periddicamente se realizan reuniones con los clientes para verificar
que se estan cumpliendo los requisitos de los clientes y para identificar
oportunidades de mejora. La retroalimentacion del cliente se registra en el
informe de situacion de empresa. Si el cliente manifiesta una no conformidad,
se registra siguiendo el procedimiento habilitado al efecto en este manual de
calidad denominado 83 Control del producto no conforme. Para el buen
seguimiento de la prestacion de todos estos tipos de servicios se dispone de
diferentes herramientas de seguimiento como son:

e Larealizacién de auditorias periddicas de los procesos.

e El seguimiento de la evolucidn de las encuestas e indicadores

Finalmente comentar que la evaluacion de la eficacia de estos enfoques se lleva
a cabo mediante el seguimiento de fundamentalmente:

e  Encuestas de satisfaccion de los clientes.

e Indicadores del sistema de calidad (plazos, conformidad...).

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

Como se ha comentado, se lleva una politica de maxima comunicacién con el
cliente, que tiene acceso a los encargados contables y socios, siempre con el
objetivo de cumplir siempre sus peticiones, dando servicio siempre en los
momentos que el cliente tiene problemas en el desarrollo de su actividad y ante
imprevistos.

Se ha definido un procedimiento de gestién de las comunicaciones externas. Se
lleva una politica de maxima comunicacién con el cliente, que tiene acceso a
los encargados y al socio y con el objetivo de cumplir siempre sus
requerimientos. En lo referente a la prestacion de los servicios, se han
desarrollado e implantado varios procedimientos para la gestion de dicha
prestacion. Dichos procedimientos incluyen:

e Ladesignacion de un encargado que es representante ante el cliente.

o Ladefinicion de criterios para la realizacion de las tareas.

e Laimplantacion de indicadores de medida del proceso.
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