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!NTRODUCC!ON
Este trabajo procura dar a conccer a las nersonas una idea cxenerai de lo
que es y hace homecenter Sodimac en Colombia, y les permitira saber gran
parte de los servicios de este almacén, estard en capacidad de identificar
todos y cada uno de los servicios que le ofrece homecenter Sodimac y
contructor a todos los colombianos que realizan diferentes oficios; va sean
albafiiles, carpinteros, plomeros, amas de casa, contratistas en general, etc.

~lgualmente se intenta que todos los colombianos sepamos que es y como
funciong an ma}:dzxd este almacén todos los gervicios que nos presta ias
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facilidades de pago que tiene, las alianzas con las cuenta, etc la smportanc
de este trabajo es saber que Homecenter Hodimac es una empresa que esta
- encaminada a servir a todos los colombianos y a la buena atencion al

cliente. Para esio a continuacién damoes a conccer algo sobre empresa de

donde viene, como se formo y por que esta aqu;

SOD%MAC COLOMBA es una empresa internacional 51% de la
‘organizacién Corona y 49% de la organizacion Falabella de chile. Se
establecié en Colombia en 1993 con la apertura de su primer almacén,
AMERICAS HOMECENTER. A partir de este momento SODIMAC
COLOMBIA arranca su expans ibn como una gran cadena de retail en el
pais. : .

Nuestro socioc Corona tiene mas de 125 afios de Historia empresarial
primera en Colombia y hoy en las Américas. Produce principaimente loza,

porcefana sanitaria y ceramica, griferia, y materias primas para ia industria
ceramica. Exporta a 37 paises. Adicionalmente tiene operaciones de venta al
- detal (retail) con los almacenes Corona y su participacion en SODIMAC
COLOMBIA. En su internacionalizacion tiene plantas en USA — Mansfield- y
oficinas en china. Corona se destaca por su avanzada gestion estratégica y
administrativa y una cultura centrada en total respetc por la gente y su
desarrollo. Corona es uno de los grupos econémicos mas grarsdes y
tradsc;maies dei pais.

Sodimac Chile tiene mas de cincuenta afios de vida empresarial iniciandose
como una cooperativa abastecedora de materiales de construccién en
Valparaiso en Chile. A fines de los ochentas inicia con el formato
Homecenter inaugurando su primer almacén en Santiago de chile almacén
- Las Condes. De forma paralela los locales de abasto para constructores
evolucionan en lo que conocemos como Constructores. A raiz de la llegada
de HOME DEPOT a chile, el concepto se modifica creando los SUPER
HOMECENTER compuestos del HOMECENTER mas el PATIO
CONSTRUCTOR. Adicionalmente la venta mayorista a constructores y
empresas se consolida como el tercer formata comercial denominado
: VENTA EMPRESA.




En el 2003 a raiz de la salida de HOMVEDE‘POT de Chﬂé los wejos HOME
'DEPOT transformados en HOMESTORE (propiedad de Falabella), se
fusionan con SODIMAC CHILE para crear un gigante del retail a escala

latinoamericana. La Organizacién resultante FALABELLA queda entonces .
~con cinco negocios principales. Los almacenes por departamento, los

~ supermercados e Hipermercados, el negocio de retail financiero compuesto
por la tarjeta CMR, los seguros, los viajes y el Banco Falabella, los centros
~comerciales MALL PLAZA y finaimente la organizacién SODIMAC orientada
“al mercado profesional, empresarial y hogar. Falabella tiene presencia en
Chile, Argentina, Peri y V.Q!nmh;n Afftmnnaimcama hanan mas de 120 afinsg

de exastencza

Desde nuestro origen en Cciombsa SODI MAC ha evoiumonado de i
primera tienda de 1800 metros localizada en Bogota en la avenida de la
‘Amencas a una pujante cadena que tiene 15 tiendas con presencia en
- Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla, Pereira, lbagué, Cartagena y planes de
Hegar a toda Coiombia Nuestros crecimientos superiores en los {;Kimos afios
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de mas del 30% anual ha permitidc que pasemos de la cola de las 500 mas
, grandes empresas de Cetemb;a a estar entre ias 40 pri meras empresas del

pais
Asi como en el negocio de venta al detal (z‘eia:i; hay farmacias,
- supermercados, almacenes de ropa, etc. Nosotros somos los lideres en -

_Colombia de una categoria denominada MEJORAMIENTO DEL HOGAR Y
CONSTRUCCION. Tenemos tres formatos comerciales que nos permiten
atender cuaiquier requerimiento de cuaiquier cliente en ios producios y
servicios que se necesi itan para construir, remodelar, mejorar su hogar

' \empresa oficina, iocai comercxa% u otro.

Los hogares consderan a HOMI:L{:NT’E:R el almacén con el MEJOR
SURTIDO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS, CONFIABLES para llevar a
cabo pmyectos grandes y pequefios de MEJORAS A LA VIVIENDA. La
- experiencia de compra en la tienda es espectacular con una | INNOVACION
CONSTANTE. Porque es muy agradable y facil de recorrer porque
ENCUENTRA LOS PRODUCTOS QUE NECESITA con la informacion
pertinente para tomar la decisién y ademas ASESORES EXPERTOS en
caso de que sea necesario. Los PRECIOS BAJOS TODOS LOS DIAS,
generan confianza. Los clientes cuentan con AMPLIAS FACILIDADES DE
~ FINANCIACION facilitando la adquisicion de productos para mejorar el
' HOGAR, LA OFICINA u otro espacio. En HOMECENTER més que
productos vendemos PROYECTOS COMPLETOS. Sea este todo lo que
necesita para pegar un cuadro o construir y dotar su casa.

En el HOMECENTER la familia ENGUENTRA DE TODO para hacer MAS
FACIL QUE SUS SUENOS TRANSFORMEN EL HOGAR PARA VIVIR
- MEJOR




Adicionalmente tenemos que agregar que Homecenter Sodimac cuenta con
-un almacén especializado en la construcciéon v remodelacion de casas u
“oficinas, este almacén es especialista en todo lo que tiene que ver con la
construccién y lo que la rodea es decir: la carpinteria, pintura, electricidad,
plomeria, las herramientas que necesitan para cualquier trabajo de
construccién, etc. Este almacén tiene momo nombre CQNSTRUC;TQR que a
continuacion daremos a conocer.

CONSTRUCTOR cuenta con un programa que llama circulo de
esnecialistas, que es: El Circulo de Especialistas es el nuevo programa de
reccnoc:m:entc a los clientes de almacenes CONSTRUCTOR. Es un
programa exclusivo para los profesionales, maestros y contratistas del
sector de la construccion del pais. Que le permite acceder a beneficios que
facilitaran el trabaje y mejoraran la vida de todos ias; especialistas de la
construccién del pais.

¢ Para-quien es el circulo de especi ialistas?

E I Circulo de Espec alistas esta dirigido a todos los profesionales de la
construcciéon del pais. Profesionales, maestros y contratistas de obra y
comerciantes de mater ales de consirucczcn pueden afiliarse a este nuevo
prograima. ' :

CONSTRUCTOR es el almacén mas facil de recorrer gracias a su
- INNOVADOR circuito de compra que hace que el especialista, llamese
Constructor, arquitecto, maestro de obra, eiectricista, etc., pueda adquirir ios
materiales que requiere para su trabajo EN LAS CANTIDADES QUE LOS
~NECESITE SIN PERDER TIEMPO y con una GARANTIA DE PRECIOS
BAJOS. Nuestra promesa de precios estd avalada en una garantia de
- devolver el 10% DE LA DIFERENCIA S| EL CLIENTE NOS DEMUESTRA
QUE EL MISMO PRODUCTO ESTA MAS BARATO EN OTRO LOCAL. ’

Entendiendo que muchos de los compradores del CONSTRUCTOR,

conocen lo que hace y lo que quieren, generalmente no requieren de

asesoria experta, pero si rapidez para seleccionar, facilidad para cargar y

pagar los productos. Asi mismo algunas compras requieren TRANSPORTE

CONFIABLE A DOMC 0. Finalmente TAMBIEN ENCUENTRAN

- ASESORIA EXPERTA vy FINANCIACION y las  MARCAS MAS
, RECONOC!DAS pore {os. ;

Nuestro negocio es FACILITARLE SU TRABAJO. El Especsa ista puede a
“través del Constructor aprender su oficio, mejorando su negocio porque
confia en nosotros. Compra lo que quiere, en las cantidades que requieren,
rapidamente, y a bajo precm MAS FAC L - BARATO CONFIABLE
IMPOSIBLE. L
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: ;En las sagu:en‘:es pégmas se presentaran ios temas que se deben conocer
~de estos almacenes Homecenter Sodimac y Constructor desde su historia -
. hasta forma de partsc:pacson en el mercado su m;s:on wslon estrategtas

: objetnvos etc.
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ANALISIS EMPRESARSAL

La Compafiia Sodimac Colombia S.A. es una sociedad anénima’,
establecida de acuerdo con las leyes colombianas, el 2 de septiembre de
1994 y cuyo plazo de duracion expira el 2 de septiembre de 2093.

El objeto social de la Compafiia consiste en la venta y comercializacion de
articulos, productos y servicios para construccion y para la decoracié
remodelac;on y dotacién del hagar y sus compiementanos

Su caractenstzca respecto de otros almacenes o ferretenas es que ademas
de los Constructores de Viviendas, podian también adqusrtr productos los
constructores menores como: albafiiles, carpinteros, y las cabezas del hogar
gue dsspoman de productos prefabricados faciles de armar, construir y
habilitar por si mzsmos en su hogar.

Los productos que se ofrecen son para:

jardin
construccion
ferreteria
iluminacién
decoracién
‘remodelacion
construccion
carémicos
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Los objetivos operacionales de Sodimac Colombia S.A., se concentran en &l
PROYECTO CULTURA Y VALORES, principios ba;o ios cuales la empresa
dirige su objeto social, como loson: ,

Orientacion hacia ei ciiente.
Integridad. ‘
Honestidad.
Etica.
- Austeridad.
Responsabilidad y cumpi imiento de comprom
Respeto.
Confianza.
Solidaridad y responsabmdad social.
Mejoramiento continto.
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No. 4 818 de la Nota:za 42.de Bogota, reformada en varias oportunidades, siendo una de las reformas
la contenida en la Escritura Pablica’ ‘1833& Qﬁwdewgfv"igmbre de 2003 Notaria 64 de Bogot4, donde
6 :

(«*

se registré el aumento de capital. ~ o7




RESENA HISTORICA

Sodimac Colombia S.A., almacenes Homecenter, es una empresa colombo-
chilena, que cuenta con un 65% de acciones de la organizacién Corona de
Colombia y un 35 % de Sodimac Falabella de Chile. Sociedad que se
establecié en el afio de 1993 con la mmmturaﬂgn gie primer almacén:
Américas Hamecenter

~ Con esta sociedad arranca la expansién de la cadena en Bogota y en 1994

se abre el segundo almacén en la Avenida E! Dorado con el doble de areﬂ
que el antensr es decir, 4.000 metros cuadrado :

En 1997 Iega a construccson del almacén Homecenter Sodimac Corona de
a Calle 80, de 6.800 metros cuadrados; en 1998 la cadena se amplia con la
constmsc&on del almacén de la Avenida 68 Sur; el almacén del Norte se
abrié a finales del afio 1999 y a partir del afio 2002 empieza la expansion de
almacenes fuera de Bogota con la apertura de la tienda Homecenter'
Medellin y en &l afio 23 :

Homecenter Cali ‘que mcu’rsiona con el nuevo formato Constructor. Este afio
la compafiia abrid la tienda Homecenter Barranquilla, con 12.500 metros

‘Cuadrados de venta y un area totai de 40.000 metros cuadrados.

La rapida expansion de Sodimac Colombia S.A. ha sido posible gracias al
gran mercado que Colombia ofrece: 45 millones de habitantes y el mas alto
poder adquisitivo de ia Comunidad de Paises Andinos segln ias titimas
cifras del Banco Mundial para el PIB. Cabe sefalar que Bogotd, la ciudad
capital, cuenta con més de 7 millones de habitantes, que otras tres ciudades
superan los 2 millones y cinco mas pasan de los 500.000; lo que hace de
Colombia un lugar privilegiado para que los mvers ionistas saquen provecho
de sus d:versos polos geograf cos de desarrollo®.

Tamadc o der
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UBICACION

De acuerdo a la expansion de HOMECENTER, y su propésito de estar més

- cerca de todos los colombianos, posee en diferentes ciudades del pais
- almacenes para satisfacer a todos los consumidores. Asi, encontramos que.

En Bogota, los almacenes HOMECENTER, se enr:uentran ubicados en:

rfiorte Calle 80 o

Sur . ROHEE  EiDorado

AN i
L8 s




Swa  ElEspecialista

En Medellin, los alm‘acenesHQMECENTER se ‘én;ﬁuentran en:

;Mede“fﬂ R Sanid‘(uanik v

En Cali, los almacehes HOMECENTER ée encuen'tregh‘en:

- Cali > s | - Calisur
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En Pereira, HOMECENTER se encuentra en:

EQUIPO DE TRABAJO:

En nuestra empresa la etapa final de implantacion se desarroli6 con un
equipo de trabajo dividido en dos grupos, uno de ellos dedicado a aspectos
operamonaies (procedimientos, contabilidad, tributaria, pruebas) y oftro
- equipo técnico (desarrolio, coordinacion con ‘el proveedor, desarrollo de
‘manuales, v pruebas) Ambos equipos frabajaron estrechamente ligados

durante tcdo ei desarrolio de prcyecio




MISION:

Dar siempre soluciones a familias y contratistas para que puedan concretar

proyectos de construccién, mejoramiento y decoracién de sus hogares
mejorando la calidad de vida de las familias, a traves de un semc;o de

excelencia con el mejor precse del mercadc;

VISION:

“Quedarnas en el hogar e inmuebles de ios colombianos y ser la eleccién
del mercado profes ional que os at;ende : ~

1.

| gwuu !va-

Satisfacer las cambiantes necesidades de los clientes y encontrar para

ellos respuestas satisfactorias, brindandoles el me}or servicio, con la
mayor variedad de prod“"to" ‘”do e"s un misrﬂc ugm y a los me,orea
prec:os

Otorgarles asesoria a través cie nuestro personai especializado
brindando soiucion a sus problemas. ,

Consohdamos como la primera cadena a n;vef Sudamer icano dedzcado al
mejoramiento del hogar: :

OB.ETIVOS OPERACIONALES:

- Orientacion hacia el cliente

integridad

Honest:dad

Etica

Austeridad

Responsabilidad y cumpixmieﬂto de comprom:so
Respeto:

Confianza

“Solidaridad y respcnsabs idad soc:ai
, Me;oramxente continuo -

VALORES CORPORATIVOS:

Calidad de servicio al cliente.
Trabajo en equipo.

Espiritu emprendedor. -

Respeto hacia todas las personas.
Honestidad

- Busqueda de la exceienc;a persoaai 5




PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO:

Compaiiia orientada a dos mercados: el mejoramientb dei hogar e
inmuebles y el abastecimiento del mercado profesional que lo atiende.

. M&JQRAwF&mﬂQ@mF INMUEBLES

» Qbra negra obra gris, acabados decoracmn y equi pamzento
» Mantenimiento y seguﬂdad , ‘

° MERCADO PROFESiONAL QUE LO ATIENDE

Mantenimiento de propiedades.

Reparaciones y remodelacionss. ;

Constructores pequefios y contratistas generaies

Especialistas (plomeros, electricistas, carpinteros, etc.)

Pequefios talleres fabrzcantes (talleres carpinteria ornamentacion,

o e o A

muebies cocina, elc.
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En SODIMAC Coicmbza avanzamos gmados por elementos culturaies,

 construidos entre todos.

PAS!ON POR EL SERVICIO

Indagamos v  entendemos las necesidades de nuestrcxs clientes, aﬁmamas
alfernativas para satisfacerlos con respuestas oportunas, expertas y amables
para que disfruten su visita a las tiendas y tengan una experiencia de
compra memorable, pues son nuestra razén de ser.

RESPONSABILIDAD YDISC!PLINA \

Cumplimos las responsabilidades 'y compromisos trabajando duro para
superar las metas, evaluamos los resultados y tomamos accicnes con

sentido de urgencia, planeamos el trabajo y le hacemos seguimiento.

Cumplimos ncfrhasieg&aies, directrices y somos éticos en el actuar.
APRENDIZAJE, INNOVA CION Y DESARROLLC

Cuidamos el talento humano, desarrollamos conocimientos, habilidades vy
actitudes, aprendiendo al escuchar a nuestros clientes y colaboradores, para
mejorar  continuamente y obtener resultados superiores, aplicando las
mejores practicas, evaluando continuamente, innovando en el mejoramiento
continuo y ofreciendo una retribucién justa al aporte de nuestra gente.

TRABAJO EN EQUIPO

| Conoi:emes y compartimos 'iaé objetivos asignando las responsabilidades de

cada uno en el equipo, escuchando y respetando sugerencias de los demas
para acordar acciones 0 soluciones.

AUSTERIDAD Y SENCILLEZ

Trabajamos eficientemenie de forma sencilla y practica, nuestras
comunicaciones son simples, claras y directas, tenemos pas*on por el
cambio y actuamos sin ostentacion ni arrogancia.

NUESTRA MISION:

Desarrollar e implementar programas sociales de alto impacto, que den
respuesta a las expectativas y necesidades de los grupos de interés con los
que interactla la compariia (Accionistas, Empleados, Clientes, Proveedores,
Medio Ambiente, Gobierno y Comunidad) mas alla del cumplimiento estricto
de la ley, garantizando un equilibrio entre lo fi iantroptco y lo econdmico,
buscando sostenibilidad, vinculacién vy  sensibilizacion de nuestros

- empieados y el reconocimiento por parte de nuestros clientes.




ETICA EMPRESARIAL

Hace referencia a cémo la compaifiia integra un conjunto de valores éticos, -
que se aplican y guian en la interaccion con los diferentes grupos de interés
-y en latoma de decision en todos los niveles de la empresa en el dia a dia; e

implica comportarse de acuerdo a los estandares legales, su adherencia a
las leves v regulaciones internas. :

COMPROMISO CON LA COMUNIDAD

Acciones tomadas por la empfesa nara contribuir a2 mejorar la calidad de
vida de las comunidades con las que interactia y poblacién vulnerable,
apoyando iniciativas o causas sociales.

CALIDAD DE VIDA LABORAL

Se refiere a las politicas y practicas que rigen el tema laboral en la compariia

y que afectan drectamente a los empieados Generacion de Empleo,
- Capacitacion, Beneficios, cempersm,zw, equilibric vida personal y laboral,
no discriminacion etc : ‘ «

MEDIO AMBIENTE

Responsabilidad de la compafiia por contribuir a preservar el Med'
Ambiente, desde una Optica que abarca las operaciones totales de
compaiia.

MARKETING RESPONSABLE , ‘
Actividades que definen las relaciones y comunicaciones de ia compama con
sus diferentes Grupos de Interés, frente a los consumidores contempta no
soio la di vuigacson de procuctas y servrc:tos ss no su coherencia con ia RSE

de la compama . ““““'{;ﬁ’:
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& ,COMPETENCIA DIRECTA

Para el ﬁnat del afi02009 ilegara ai pais EASY que hace parte det grupc

V chileno centros comerciales sudamencanos s.a (CENCOSUD)

Prestando servicios:

Material de const

Servicios de transporte 'y

 traslados de mercancia

‘ Herramlentas

e}ectrodoméstlcds D
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CONSTRUCTOR

Constructor es el almacén mas facil de recorrer gracias a su innovador

circuito de compra que hace que el especialista, lldmese constructor,

arquitecto, maestro de obra, electricista, etc., pueda adquirir los materiales

que requiere para su trabajo en las cantidades que los necesite sin perder
tiempo y con una garantia de precios bajos. La promesa de precios esta
avalada en una garantia de devolver el 10% de la diferencia si el cliente
demuestra que el mismo producto esta mas barato en ofro local.

Entendiendo que muchos de los compradores del constructor, conocen lo
que hace y lo que quieren, generalmente no requieren de asesoria experta,
pero si rapidez para seleccionar, facilidad para cargar y pagar los productos.
Asi mismo algunas compras requzereﬂ fransporte - confiable a ‘domicilio,
Finalmente también encuentran asesoria experta y financiacién y las marcas
mas reccnoczdas por ellos.

SER‘J%C;OS
Alquiler de herramienta

*Cuenta con e mas amplio surtido de herramientas  profesionales vy

~ maquinaria de ia mejor calidad para las édreas de la Construccién,
Carpinteria, Pintura, P!omena \ n ‘

*Atiende 7 dias en ia semana en todos sus aimacenes
*Otorga descuentos del 15% y 30% segun el tiempo de alquiler

*Cuenta con una linea Gratuxta Nacional 01 8000 1156 150 y en Bagota 30
77 115

Proceso de alquiler de hérramieni:a

1. Dm;ase al Centro de alquiler de herrami entas en su almacén
CONSTRUCTOR mas cercano.

- 2. Elija la herramienta que necesita

3. Consulte el valor de aiqmiar y el monto del deposits que debe de;ar como
garantza

4. Dil igencie el comrate de aiqu;ier

5. Cancele el vaior del aiqw eryel montc de ia qarant;a en la caja
respeot:va
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_Corte de materiales
*Ahorra tiempo y dinero alistando las piezas que necesité para la obra
*Hace el trabajo facil al transportar el material listo para el proyecto

*Minimiza ia cantidad de desperdicios de %a obra

\ *Dzsponga del nuestro servscm durante los m:smos horancs de operacion del
almacén :

Como utilizar el servicio de corte
1. Seleccione los materiales necesarios para su obra
2. Dirijase al centro de corte ubicado en todos nuestros almacenes

3. Asesérese de nuestro personal

4. Cancele el valor en la caja respect;va
Despacho 'a domicilic

1. Despachc Norma! Entregamos sus matena%es entre Ias 07:00 a.m. y ,
las 0? 00 p.m. del dia siguiente a la compra.

2. Despacho Express: Si realiza !a compra antes de las 3: OOp m, llevamos

‘su mercancia el mismo dia a mas tardar a las 7:00 p.m. Si la compra se
realiza despuéds de las 3:00 p.m. La entrega se hara efectiva antes de las
12:00m del dia siguiente. Depende de la disponibi lidad de vehiculos y el
volumen del pedido, estos horarios se garantizan para ia zona 1 de la tienda.
3. Despacho Inmediato: Si quiere llevarse su mercancia én el mismo

‘momento que la cancela. La tanf dei servicio tiene un tope basico de 750Kg
(2 mts3) a partir de este peso se cobra un valor por kilogramo adicional.

4. Despachs Programado: La sntrega se realizara an la fect ;a que promete
el proveedor o fabricante, sélo aplica para productos sobre pedido.

Asesorias /Cap.

-C.A.P. Centro dé Atencion al Profesional.

Una oficina pensada para Usted

Centro de Atencién al Profesional CAP una oficina pensada en el cliente, alli
se podra encontrar toda la informacion técnica que se requiera para obras
con asesoria especializada, célculo de cantidades de obra, despieces y

cotizaciones para que no pterda tiempo nunca
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“Servicios adicionales

* Corte de materiales y ceramica
* Alquiler de herramientas

~ * Mezcla de pinturas

* Lista de regalos
* Despacho a domicilio inmediato o pmgramado ‘
* Bonos de regalo

* Guarderia

* Parqueadero
* Cursos en tiendas

*Instalacion de productos

* Garantia extendida/ Project Center

~ MOMENTOS DE VERDAD

De acuerdo a las visitas realizadas quisimos resaltar ciertas pautas

esenciales en cuanto a los momentos de verdad en general de
CONSTRUCTOR : : ' e

» *LLAMADA TELEFONICA
» *PERSONAL Y COMPRA
» "PERSONAL Y ALQUILER

Lo que se destaca de estos momentos es todo el proceso que realiza el

cliente y el asesor en cuanto a la realizacion de la compra o la adqws:mén

del servicio:

" Enlallamada telefénica es donde el cliente llama se comunica con el aSesor

y determina su necesidad para el proyecto a desarrollar.




LLAMADA

FELEFONICA

segtinel proye
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: En cuanto al personal y compra es donde se destaca toda la parte de ia
: ,compra dsrer:ta enel a!maren v e!,omce%o oara la realszamon de esta

PERSONALY
| tompRa

fupprag




Por ultimo. personat y aiqusler yalo tomamos como un S&NlClO tanto adtcaona!
f como especxal de constructor

_PERSONALY ALQUILER

| PERSONALY
AQuiER

 tonela




'A contmuacion se muestran los dlferentes cuadros en cuanto a los servscaos

y prestacson de eﬂos en CONSTRUCTOR

‘Cuadro®t ~
',Clas;ﬁcacson de los servicios de constructor en cuanto el orsgen y naturaleza

©Corona

S Hemodeiy tu Vida
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ATURALEZA DE LOS SERVICIOS

Cﬂadro n°2

Andlisis del flujo de servicio en este cuadro identificamos

momentos de verdad en cinco pasos fundamentales:
*antes de la compra ‘ '
*fuera de constructor

*dentro de constructor

*durante ia compra

. *después de la compra

todos los
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Cuadro n® 3 diagrama descomposicién de tareas aqui identificamos las
constantes acciones y decisiones del cliente a la hora de realizar todo el -
ciclo de su compra L '

I
gz




@

LLAMADA TELEFONICA
LINEA GRATUITA COSTRUCTOR

st l NO

SOLICITUD ASESORAMIENTO

CYISITAALALMACEN - 3

| ACERCAMIENTOPUNTO
DEINFORMACION

SOLICITUD DE
- ASESORAMIENTO

Si

T

DE TAREAS

SOUWCITUD BE VISTA
* DEL ASESOR .

s { NO

 DIAGRAMA DE DESCOMPOSICION

- (CATENCION AL CUENTE

PAGO VISITA

INICIO DE OBRA

MATERIALES

1

VASITA ALMACEN

VISITA DEL ASESOR

5 - ASESORAMIENTO

REQUERMIENTOS

MNOCACONESPOR . foiy
PARTEDEL ASESOR e

VERIFICACION
YCOMPRA
PRODUCTO

-y
e
Z

SATISFACCION DEL
CLIENTE.

NO




Cuadro n°4
Grafo del servicio es este d:aqrama el que nos muestra todos tos momentos
de verdad de la mvestsgacscn reali zada

L - : FORMAS
AMBIENTACION. - 3 ;
oUMATIZAGION RELIZAR PAGO - DE PAGO
ol BUSGEUDA DE . : Thn U] ESTANDARES Y NECESIDADES
INTERNET : ASESORAMIENTO . | o A /" DEL GLIENTE.
WWW.CONSTRUCTOR.COM.CO y .
VAW HOMECENTER COM R ! A
L WFORMACION. ASECORAMIENTO
PUNTO DE ATENCION AL GLIENTE - |y R 1 : R - INSTRUCIONES
UBICADO EN CADA ALMACEN - | - BUSO
TELEFOND - : .
W LINEA DE ATENC%ON GRATUITA' i . : - : : :
° ' el pitorid o areNcion : ) ' ' *
. - 3077115 AL . .
PUSLICITAD CLIENTE. ‘ : ) vsmggsggw
REVISTA CONTACTO CONSTRUCTOR ;s ) PR :
CATALOGO DIGITAL
GUIA MAESTRA
| y
CALIDAD, IMAGEN .
Y MARCA.
: QUEIAS ) . X
- ¥ RECLAMOS w :
PRECIOS, PROMOCIONES i
T YDESCUENTOS R e : - COMPRA
! - : ) PRODUCTO
SALIDADEL : .
APARCAMIENTO. - [*™ T '  mteed
. - SERVICIO A ' s

DOMICILIO

ENTREGA FACTURA
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Cuadron®5

- Servuccion del servicio aqui identificamos las

necesidades del cliente v los

elementos que ofrece constructor para satisfacer estas necesidades como

SERVUCCION DEL

los soporte fisicos de la compaiiia y el papel de los empleados.

12, Realizacion dela Corpra.

SERVICIO -
B
ol
3 >‘ &
8 ] 4
= 18 |88
= 4 i it
g b4 > g 5 § i@
& 81 1 8155 =
= > 8 g gl i o]
P TS B - g - e B 3
2l 2L el 4 gl Sld] of w|o
ol 8 8 g slgl 2 £l By
wl ot 8 + g 3 i3
ol 2l ¢ 51 & 618 gl =
R El &l &l ol 2|5
8 ¢ 8 ,§§ =1 ] e et sl
1 =i o< Sl o B B :
Del Cliente , ; T » Del Asesor. ,
1, encontrar Entradas, . t T 1. 9ali por el gupode vatanoia
neantrar Areas (p nes). {i,Enkegace fc parqueader.
13, Conocer la demanada. - 2, No hay primer contacto del Persond,
4, Conocerid o 3. Prequntas del personal sobre la ne ‘
5, Ambigntacion, 4. Prequntas del personal sobre la necesidad.
16, Formas de Pago. 6, Asesor sugere formas de pago. .
7, Preguntas al Asesor. & |7, Asesor responce inquietudes.
&8 Referendialos Productos, - 8. Asssor sugera marca seginnecssida
9, Selecamar los Productos. - » 19, Asesor sugere marca segunnecesidad
110, Cotizacion de los Productos. 10, Asesor entrega formatode cofzacion
111, Preguntas de Serv. Adicional. | 11, Asesor indca Serv. Adicionales. '
12 Asesor Da Gradias por la Cumpra.




QUEJAS, RECLAMOS Y/O SUGERENCIA VlA'TELEFONI’CA: ,

~ El procedimiento que se lleva a cabo en cuanto a la queja reclamo o
sugerencia telefénicamente es: como primera medida llamar al call center y
comunicarse con una asesora u asesor comentarle la inquietud que desea
que resuelvan y por ultimo escuchar la solucién. ’ :

QUEJA RECLAMO O COMENTARIO POSITIVO VIA !NTERNET:

En la pagina de homecenter tienen un formulario de c;uefa, reclamo o
- comentario positivo para que las personas que deseen dar su opinion acerca
del servicio que presta el aimacén tenga‘n como hacerlo iibremente' y desde
sus hogares. i o : '
lgualmente cuentan con unos correos 2 los Q ue las perscnas pueden mww
sus preguntas para ser respondxdas totalmente por alguien de la empresa
que son:

servicioalcliente@homecenter.com.co
servicioalcliente@constructor.com.co
ventagempresas@homecenter.com.co -




@

- oficina

- Email: *

FORMULARIC DE SGGERENGA, QUEJA, RECLAMW

Paso 1. Informacién Personal

Nombres:* i‘”‘"““‘“"""* campo obligatorio
Apellidos: * r—W * campo obligatorio

Tipo de. & o . ra
documento: cC CE- Nit Otro

iden{iﬁcacicn: r“‘”’“‘"‘”’“ - ;

Ciudad: *

i -

A!macéﬁ:

Direccién cie %"“““"‘“’“‘ m— :
- residenciar ,

Empresa;

Cargo:

Direccién

Teléfono -
residencia:

Teléfono
oficina;

G Y COMENTARIO PGSI

OSITIVO

Los campos marcados con * son obligatorios.

1 Use solo letras para los nombres de ciudades

Siestéds imeresado(a}' en recibir informacion sobre las acciones realizadas, por favor, déjanos tu email. .

§ Acuenta invalida

Paso 2. Sugerencia, queja, reclamo 0 comentario positivo *

' Amabilidad ¥ dispcsicién de nuestro personal r
Pran gl , | r~
Informacién y/o asesoria sobre pmductos
T aiidad de producto | -
Motivos: aleccer '
" Surtido de productos del almacén
- ; : -
Promociones anunciadas ’
o ‘ ~ P
Material-informativo ubicado en el almacén
. * Sy comentario es importante para nosotros

“Ampliacidn: *

Pretibs de los productos y/o servicios

Tiempo de atencién a sus solicitudes

- Comentarios positivos del servicio recibido

Aspectcs generai del almacén

Atencién téieféynica"

~ Otros motivos (amplie su solicitud)

Homeceanter tonia muy-en serio la privacidad de la informacion que nos suministras, Por favorlee los.términos y condiciones del Sitio

Sodimac Colombia.
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A continuacién las preguntas mas frecuentes que hacen las personas a

hamecenter

- ACERCA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

¢En dénde pu@éf} preguntar los usos.y caracteristicas de fos g}f@dut:to?s‘? |

Puede dirigirse a nuestros almacenes, donde encontrard asesores
capacitados que atenderan y resolveran todas sus inquietudes. También, en

nuestra linea de Servicio al Cliente le brindamos informacién sobre los usos

~y caracteristicas de algunos de nuestros productos. Para brindarle un mejor
- servicio le solicitamos tener la descnpc:on completa del producto o el cédigo
~del mismo. ,

¢ Puedo {;b‘tener cotizaciones y realizar compra de g}mdudtc;&; via teieféﬂica'?

Usted puede obtener informacién de precios y disponibilidad de algunos de
nuestros productos en nuestra linea de Servicio al Cliente, o si lo prefiere
pueden solicitar una cotizacion escrita que le enviaremos al fax o direccién

“electronica que nos indique. Para brindarle un mejor servicio le solicitamos

tener la descripcién completa del producto o el codigo del mismo.

; Actualmente solo tenemos venta telefénica en unas zonas del pais.

E ,;Qa@ servicios a{h{: onales ofrecen los aémacenes‘?

Les al macenes Homecenter y Constructor ofrecen una varsedad de servicios

- adicionales e innovadores que le servirin de complemento para la

realizacion de su proyecto de construccién o remodelacion. Estos servicios
son: - , '

« Corte de materiales y ceramica

Al nutar de herramientas

Mezcia de pinturas
“Lista de regalos '
Despacho a dom:cﬂ:o mmedtato o] programado
Bono regalo
‘ Guardena

Parqueadero

Cursos en tiendas

Instalacién de productos

Garantia extendida
- Project center

L

e 8 0o & & e

e e e




ACERCA DE DESPACHOS Y DOMICILIOS
¢En donde puedo obtener iéfcrmacién acerca de Lm'emf:’o a domicilio?

A través de nuestra linea de Servicio al Cliente puede confirmar el estado de
su despacho a domicilio y en caso de requerxrko pueden solicitar cambiar la

~fecha de entreca

g&ue horarios tiene el drea de despachos para la enirega de domicilios?

El horario del 4rea de despachos para la entrega de domicilios es de lunes a
domingo de 7:00 am. a 7:.00 p.m. Los pedidos se entregan 24 horas
después de cancelado el producto y el despacho a domicilio. ‘

 ACERCA iNSTALACIONES REALIZADAS POR HOMECENTER

. Dénde puedo obtener informacién sobre el precio de la toma de medidas e
instalacion. - de -un  pisc  laminado, ceramico 0  porcelanato?

En nuestra linea de Servicio al Cliente le brindamos informacién sobre las
instalaciones de piso laminado, ceramico y porcelanato realizadas
directamente por Homecenter v resolvemos sus inquietudes sobre precio de
la toma de medzdas programacion, y zonas en las cua!es se presta este

: SGW!CEO

¢En cuanto tiempo me contactaran para la programacion de una toma de
medidas ¢ una instalacién realizada por Homecenter?

Instalaciones de Homecenter lo contactara el siguiente dia habil al que usted

realizé el pago en la caja del aimacén, de la visita para toma de medidas o

instalacién,  para programar la ~ visita correspondiente.

Es importante que la facturacion se realice a nombre de la persona que
solicita la programacién de la visita. ,

ACERCA PRQVEEQQRES

oComo  puedo ofrecer - mis - productos a homecenter?

‘Debé enviar el Catéiogo de productos, la lista de precios y la propuesta

econdmica, a las oficinas administrativas ubicadas en la carrera 68D No. 80-
70 en Bogota. La oferta es evaluada por el gerente de neaocro

; carrespondfente y si es favorable, sera ccntactada por el.




¢ Que debo hacer para ingresar a las mallas de @rsve%cif;}res de los
almacenes? ' ‘ ~

Cuando el nuevo proveedor‘ va a realizar la primera entrega, debe

comunicarse con el drea de recibo de los almacenes con el fin de concertar
ia cita nara entreqar el nnﬁgdg v acordar ol dta v iz hora en iz cusl le recibiran

D A POOATRA Sorx vt Wy LR o] R N ¥

sus pedidos de a!h en adeiante.
¢, Qué documentos debo anexar para realizar la eﬂtmga de pedidos?

Para realizar la entrega de pedidos en los almacenes debe presentar lo
siguiente: factura vigente (dentro del mes de entrega) y que cumpla con las
- normas legales establecidas (sin enmendaduras y sin datos errados).

¢Por  qué  causas  se  pueden kdev{}tver Clos pedidos?
Son causales de rechazo de los productos:

1. El codigo de barras del producto errado.

2. El empaque del producto en mal estado. :
‘3. El producto no fue pedsdo den’fro de la orden de compfa que se esta
recibiendo.

TR LA

5. Existe un sobrante de,producto.
Son causales de rechazo de pedidos:

1. La orden de compra se encuentra total mente recibida o cancelada
2. La factura no cumple con las normas legales establecidas.
3. El vemcui o llega fuera de la hora programada. .

s

4 Elve 'iw,o atiende ei llamado para ingresar al muslle.

g,Qua ﬂiebo ha{zer si no pueﬁo cumplir con ia fecha y hora de entrega
essiabiac das? '

Se debe comunioar un dia antes de la fecha de ent’fega establecida, para

realizar una nueva programacién de entrega para ese pedido. No se varia la
ms:!is: de rar*apmnq r(:af'qsda ’

LR SRR L e

£ Que pasa si un pmducto da pedido que este:;y emregands presenta atgma
ovadad’?

En caso que algdn producto del pedido presente alguna novedad (cantidad
sobrante, producto en mal estado, cantidad faltante), se reciben los demas
productos y se genera una novedad escrita de la r‘ua! saér:tmga copia al
proveedor.
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aEx iste alguna herramienta gue me permﬁa V@rﬁcar el estado de mis
cuentas? :

~Si existe. Es un extracto de cuenta que se puede solicitar mensuaimente al

area de contabilidad de las ofi icinas administrativas, en el cual se encuentra

la informacidn nnrracpnndmnfn a lasg facturas causadas. lag notag contahlas
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causadas, la factura en la cual se aphcaﬁ las notas y el monto aplicado
¢, Qué documentos debo entregar para ser registrado como proveedor?

Debe diligenciar el formato registro de proveedores, el cual debe ser firmado
por el representante legal y autenticado en notaria. Anexar el certificado de
la Camara de Comercio vigente (menos de un mes). Entregar la
documentacion completa en un sobre dirigido a la Tesoreria Central en las

oficinas ~ administrativas ~ ubicadas en Bogota.

& Qué debo hacer si requiero cambiar la cuenta en la que se deben reaiszar
mis pagos? ,

Es necesario radicar en las oficinas administrativas ubicadas en Bogota, una

~ carta firmada por el representante legal de la compafiia, autenticada, con
- sello de la empresa y anexar el cerlificado de la Camara de Comercio

vigente (menos de un mes). La carta debe dirigirse a la Tesoreria Central. La
cuenta  inscrita  debera = conservarse  minimo  seis  meses.

¢ Qué debo hacer si requiero que los pagos de mis facturas se realicen a una
fiducia 0 a un patrimonio auténomo? ,

Se debe enviar una carta a la Tesoreria Central firmada pcr el representante

 legal y autenticada, en la cual solicita que el pago de las facturas se realice

al tercero. Adicionalmente, la fi duciaria debe enviar una carta en la cual

- certifica que el prcveedor es cliente suyo y que va a manejar k:vs fondos a

través de esta ,

‘ @Ef: x:;ma @zas se rea? za el pago de facturas en ahequ@’?

Los pagos en cheque fisico se realizan en las oficinas administrativas
ubicadas de Bogota, los dias lunes de 3 p.m. a 4 p.m. Para reclamarlos se
deben anexar los siguientes documentos: Carta de autorizacién de retiro del

~ cheque firmada por un gerente o jefe, y sello de la empresa.




- Quéesla negc:o amcm de facturas por prcamcz pago’P

Es un mecanismo a traves del cual el proveedor puede solicitar que se
pague la factura antes del tiempo pactado, realizando un descuento.

¢ Como puedo acceder a la negociacion de facturas por pronto pago?
Debe comunicarse con el drea de Tesoreria en Bogota, en el teléfono (1)
546 0000 extensién 22209, para negociar las condiciones del descuento.
Posteriormente debe enviar antes del dia viernes, una carta dirigida al érea
de Tesoreria, que contenga la siguiente informaoién: La tasa de interés
negociada, una relacion de las facturas sobre las que se hizo la negociacion,
incluyendo el valor bruto y la fecha de vencimiento de cada una y la firma del
representante legal de la empresa. Debe anexar el certificado de la Camara
de Comercio vigente (menos de un mes).

ACERCA DE DEVOLUCIONES

g,?uedo hacer una devolucion de un p*‘ﬁd&icﬁe en un aimae&ﬁ diferente al que
hice la compra? ,

Podra realizar devcaiuc*ones en cuaiqwer almacén sin importar donde haya
reahzado la compra.

¢, Qué debo hacer para realizar la devolucion de un producto?

Usted puede devolver ia mercancia que le sobre en la reaizzac;on de su
proyecto o que no se ajuste a su necesidad.

Para cualquier devolucion tenga en cuenta lo siguiente:

'+ lLa factura de compra es necesaria para toda devolucion.
» Deha nmsnnfar on el mimacen LN nggmenin que lo o identifi ique, con su
numero de cedula.

-+ La mercancia debe estar en perfecta estado, completa (con cataiogos y
accesorios) y en su empaque original, de modo que esté apta para la venta.
- Usted puede hacer devoluciones maximo 30 dias después de su compra.
» Por razones de salubridad, no se aceptan devoluciones de boquillas,

guantes, overoles, zapatos de seguridad, prendas después de usadas o
productos perecederos. Sélo se recibira devoluciéon de esta mercancia si una
vez revisada se determina que tiene problemas de = calidad.
» No se acepta devolucién de los siguientes productos salvo que presenten
problemas de calidad: pinturas mezcladas, productos de Locura center,

- productos de liquidacion, productos hechos a la medida, y en general los

 productos gue hayan sido cortados.




. Una vez realizada la devolucidn, usted rembzra una Nota Devoluci On ei
valor el valor de la misma.

+ Podra utilizar la Nota Devolucién, de manera parc:a! en cualquier a!macen
a nivel nacional.

« Usted tiene 90 dias para la utilizacion total de la Nota Devolucion.
* La Nota Devolucion es un titulo valor. La empresa no se responsabiliza por
la perdida de ésta, la cual no tiene reposicion y se pagara al portador.

~ TIPOS DE CLIENTES
Los tipos de clientes que se manejan normalmente son:

v" Los clientes potenciales. -
v Los clientes reales o actuales
v El cliente objetivo.

C!ientes Potenciaies. Son aque los (perscnas empresas u organizacicnes)
visualizados como pcs;bies clientes en el futuro porque tienen la disposicién
necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar. Este tipo de
~ clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el
futuro (a corto, mediano o largo piazo) y por tanto, se ios puécie Ccnsmerar
como ia fuente de i ingresos futums

El cliente potencial para homecenter es:

Maestros contratistas o profesionales (circulo de especialistas)
Constructoras (cusezar y colpatria)

Instituciones publicas o privadas :

Familias con proyectos de decoracion, remodetacxon re decoracxoa y
acabados. :

Constructores  pequefios y medsanos (Piomeros, Carpinteros,

Ferreterias, Pintor, Seguridad, Electricista)

BRI AN

<

~ Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones)
que le hacen compras a la empresa de forma periédica o que lo hicieron en
una fecha reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de
ventas actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa
en la actualidad y es la que le permite tener una determmada part:c:pac;on
en el mercadc




El cliente real o actual para hcmecenter es:

Albafiiles

Electricistas

Carpinteros

Plomeros

Las familias colombianas

Ferreterias ‘ ‘
Canstructores pequenos y contrat stas generales.

A N N T U NN

Cliente objetivo: es aquel al que la empresa u orgamzac&én quiere llegar en
- un futuro para poder tener un mejor posicionamiento en el mercado. Este -
tipo de cliente es el que podria generar un vciumen de ventas mayor durante
uncertom u:am c argv plazc.

* El cliente objetivo para homecenter es:

v Grandes compaiiias constructoras (todos y cada uno de los hogares
colombianos) ~ ‘

Empresas e industrias.

Fondos de empleados.

Empresas de servicios. ,

Entidades educativas contratistas y profesionales.

LR

PUNTOS CRITICOS DENTRO DEL GRAFO DE SERVIC!O:

Algunas de las fallas que encontramos dentro de la erganiza{:ién, es decir
los puntos criticos dentro del grafo del servicio fueron:

v Ambientacién

v' Facilidad de acceso

v" Circulacion

v Sefalizacion

v Busqueda de asesoramsento

v’ Instrucciones de busqueda CONSTRUCTOR \

AMBiENTAC!ON por que en aigunas ocaszones el voiumen de la masi ica es'
bastante alto e incomodo para el ondo de las personas.

FACILIDAD DE ACCESO: en aigunos casos es dificil encontrar como
acceder al almacén ya que algunas veces permanece demasiado lleno vy es
bastante complicado conseguir un lugar donde parquear el auto o la
movilidad dentro del almacén es muy incomoda; igualmente para acceder al
~almacén es realmente dificultoso por que solo cuenta con una entrada
principal v las personas que llegan de las diferentes partes de Bogota no
encuentran como llegar a ella. :




CIRCULACION: se vuelve muy incomoda Ia circulacion dentro de el
almacén por el concurrido nivel de personas que se desplazan dentro de el.

SENALIZACION: no hay mucha ayuda en cuanto a la sefializacién de cada
una de las éreas del almacén ya que la gente debe preguntar o perderse
- para encontrar el area buscada. , \

BUSQUEDA DE ASESORAMIENTO: para que se pueda encontrar alQén
‘asesor disponible es muy dificil ya que algunos no le prestan la atencién
adecuada al cliente ¢ se encuentran ya ocupados.

INSTRUCCIONES DE BUSQUEDA CONSTRUCTOR: el almacén no cuenta
- con la debida sefializacion de en donde se encuentra el area de constructor.

~ AREAS DE TRABAJO.
Las areas de trabajo de hc’meéenter son:

Constructor.
Carpinteria.
Pinturas. -
Herramientas.
Plomeria.
Electricista
Jardineria.
Ferreteria.
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PUNTOS CRITICOS

GRAFO DEL SERVICIO

~AMBIERTACION

PRODUCTO

FORMAS
¥ ‘FaCHIDAD ACESSO >

T CIROULATION RELIZAR PAGO. OF PAGO

 — =

W RN " 80SQUEDA DE o o ESTANDARES Y NECESIDADES
HTERNET : ASESORAMIENTO A UEL CLIENTE c
WWW.CONSTRUCTOR.COM.CO : : : R . B
WWW.HOMECENTER COM , : Co , . r———
HEORMACION | ASESORAMIENTO B D
PUNTC DE ATENCIGN AL CLIENTE B | i R msmuccmnss ,
UBICADO ENCADA ALMACEN - > - - DE BUSQY
TELEFOND o ‘

- FUNEA DE ATENCION GRATUITA ; :
018000115150 i
3077115 ATENCION AL :
PUBLICIDAD . CLIENTE : : Vfgg%%”
REVISTA CONTACTO CONSTRUCTOR/ .
CATALOGO DIGITAL -
GUIA MAESTRA
. : |
q T CALIDAD, MAGEN
: : ¥ MARGA.
. S : 3 R
ot Y RECLAMOS R .
|| PRECIOS, PROMOCIONES
P Y DESCUENTOS ; : T ‘ , - COMPRA

“UsALIDADEL ]

: : _ALMACEN
ZONADE PARQUED - ~
- - SERVICIO A ",
DOMICILIO ENTREGA FACTURA

Cada unode los puntos criticos mide los niveles de servicio optimos por la

estrategia empresarial asi como la definiciéon de politicas y practicas que -
garantizan los niveles establecidos de calidad en el servicio. Conociendo

las caracteristicas Determmando los niveles de calidad en el servicio y
definiendo las variables claves que perm:tan una postenor medida adecuada
del mvel de serv:clo
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 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

PROCEDIMIENTOS

PROCESCS Y !

Faitade planeacion del
U Sistemadeventiacién
adecusdoa bsambientes

CUbkacidnsobrevias altamente

Plansaddnequivocadadelos

espacios entre secciones
{miehe) = AMBIENTACION
| | =FACILIDAD ACCESO
indispostoidn delpersonal y - =CIRCULACI ON

clientesen horas altamente
transitadas

Dificil aceesovehicular

Moviidadincomoda y imitada

|

( ESTRUCTURA J '

Los procesos y procedimientos permiten medir el servicio que ofrece
homecenter y cada una de las Causas y efectos. |

Es importante entender que el ROl es el indicador final de un proceso de

~medicion, que implica recopilar datos para evidenciar los resultados en

diferentes niveles: satisfaccion de los clientes con el programa, logro de
aprendizajes en term;nos de asimilacién de conocimientos o habilidades,
aplicacién de estos aprendizajes en el lugar de trabajo que lleven a mejoras
del desempefio e impacto en las variables de resultado del negocio como
efecto de estas mejoras en el desempefio deI personal

Esto marca una nueva metafora la del trabajador como inversioni ista. Un
trabajador invierte su capital humano en una organizacion y espera recibir un

- retorno sobre su inversi én

Entonces, el valor que genera la formacién de competencias, como ROl para
los trabajadores estd en términos de oportunidades de desarroilo para
incrementar su capital humano sobre las mejores practicas de gestion
humana, concluye que las competencias mas importantes que un individuo
debe tener para sobrevivir y crecer en el mundo del servicio.

——"
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PROCESCSY
PROCEDIMIENTCS

CCUTWRA
CRGANZAGONAL

{ TAENTO HUMANO }

- Perfldeterminade. W

Parsonatinsuficiente S
- pordrea Me dios de’comu nicacién
BOANE

intersambio de conocimiento
mile

: induccib nincomplsta
Atarcis ninoportuna " paraempeldos
n cépa cidaddei nfprmacién a/ Diffcit ublcaciny conta cto

; ‘ . Jos clientes - coneliasesor encargad
’ - : W“V“f““f“"""”“w“””“‘f” N dedrea.

frieficiencia de sefvicio
5

( SERVICIO } COMUNICACION: " CAPACITACION
" CUTURA VI procesosy e '
{ CRGANIZACIONAL } ( PROCEDIMIENTOS { TALENTO HUMANO

Productosen remate

o Instatados fuara del almacé Auséficia de pé reonal
. ) ) \ §10 @ s0rdisponinie permane ntey capacitado en
Continue cambiode . - " hre B oo nstrunto ’
sefalizacifny color de BN e
© dreas
?mb}ew&as de : ot Quejasy reclimos
tbicacitnen cada dredpor Desingentivoen la compra o nstantesparala seccibn
partede bscolentes co . .
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{ Df;TA%.L B : { UB{CAGC? N ] : { CONSTRUCTOR
RN == W s
P I 4
2o ae | S
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BUSQUEDA DE -
ASESORAMIENTO

INSTRUCCIONES DE
BUSQUEDA




DIAGNOSTICO DEL DESEMPENO ORGANIZACIONAL MEDIANTE DOFA

Es una herramienta de multiple aplicacién que se Usale HOMECENTER por
cualquier departamento de la organizaciéon en sus diferentes niveles, para
analizar posibilidades de un nuevo producto, la relaciéon producto-mercado,
asi como el estado del mercado, la linea de productos que ofrece cada una

- de las tiendas. Es muy Util para analizar el desempefio (estado en que se

encuentra) el departamento, una division, la orgamzac;on en su ccmuntc o

un grupo

El analisis DOFA sustentado en la valoracién y apegado a la realidad,
provee excelente informacién para la toma de decisiones en el area de
mercado de homecenter, por ejemplo, permite una mejor perspecttva de lo

que va hacer constructor. DOFA debe hacer la comparacién objetiva entre

constructor y easy para determinar fortalezas y debilidades y ha de

 realizarse una exploracion amplia y profunda del entorno para identifi icar las

oportumdades y las amenazas para ei iogro de sus objet;vos y metas.

Tiene dos enfoquesen la busqueda de aspectos claves para el I‘ogro exitoso
de las metas de la organizacion: hacia el interior para identificar los aspectos
(debzhdades o fortalezas) que limitan o potenctan a;ustes 0 cambios y hacxa

&l entoino se busca identificar xac.xorea gue infiuyen en la organizacion
(oportunidades ¢ amenazas) de manera positiva 0 negativa en el iogm de

sus metas y objetivos.

Ei proposito de consiructor anaiisis interno es ei de identificar ios punios o
aspectos débiles de la organizacién que se deben controlar o evitar en la
realizacion de las estrategias propuestas para el logro de los objetivos de la
organizacion. También, para identificar las fortalezas que contribuiran a logro
de ios objetivos y que podrian significar una ventaja competitiva.




 DEBILIDADES

‘ 'v’Nohayfvemadekx ¢

‘elect rodo‘mésticos

/Med;os de comumcacaon y' e

,tecnologla escasa o

o Persona! no se capacxta :
_para tener conocimiento, de

~ cua!qu:er érea

g Ate ncidn noportuna

v Espac:o entre dreas

estrecho

'Q"PORWN;{}ADEs”

‘V' Nuevas estrategnas de memadec» y pub mdad
v P osmonamxento en el mercado

24 Contacto duecto con el cliente e mcentwos de
‘capacﬁac()n gratunta - :

/Accesbﬂtdad dej pnecms y dtspos&cxon de d;ferentes
“‘proveedores pem‘uttendc vanedad de eleccaon para tos -

cuen tes

MPLEMENTAR EST RN'EG AS DE PUBUC!DAD LLAMAT VAS
PARA ELCLENTE E NNOVAR CON NUEVOSPRODUETOS,
APROVECHAI\DO suU POS?CDNAMENTO '

. CAPAC!TACCN COMPLENTAPARA LOS EM’LEADOS Yoo
ABARCAR MAYOR OFERTA LABORAL )




{ DEBILDADES )

v Nohay venta de
eksctmdomestccos :

vMedio's de comunicacion y
tecnol og;a escasa.

¥'Personal no seca pacxia
para tener conocimiento de
cualguier drea
vAtencién inoportuna

- vEspacb entre dreas
esirecho.

AMENAZAS

vNueva competen cia ;ecta por parte de EASY
vPrecios de productos mas bajos respeém a EASY
vUbicacién estratégica de la competencia.
Conocimiento  de  los - empieadés puede ser

aprovechado por la-competencia, si no hay apoyo e
incentivos de pertenencia hacia la compaitia.

FORTALECIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
 YAPROVECHAMIENTO DE CAPITAL HUMANO
" QUE HACE PARTE DE HOMECENTER.

¥" Nombre ehtstena desde hace
vaios afios. .

¥ Contacto con el diente a través
de oros medios como “v:va su
, casa’

< Oréiitos y capaditaciones - para
microempresaros y dientes en
general. .

v\ariedad de productos y -
proveedores,

¥ Calidaddesus prodwbs

v Promucion&s y descuentos son
signifcatives  incertivando ¢

mercado.

- vSenidode instaladion de
productos en el hogar.

{ OPORTUNIDADES )

v Nuevas estrategias de mercadeo y publicidad.
vPosicionamiento en el mercado

v Contacto d;recto con el cliente eincentvos de
capacitacién gratuita

vAccesbiidad de precios y disposicion de diferentes
proveedores permt;endo variedad de eleccion para los
itentes s

BENEFICIARSE DEL POSICIONAMIENTO,
DANDOLE OPORTUNIDAD DE MEJORAR
ASFPECTOS QUE FAVOREZCAN LA COMPETENCIA,
INCENTIVANDO A LOS CLIENTES A SEGUIR
SIENDO FARTE DE HOMECENTER

o TR o=
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¥ Nombre e historia desde hace

varios afos.

¥ Contectocon el diente a través .
de dros medios com0 “wva su
casa’. .

v Crédtosy capaditaciones para’

microempresarios y chentes av
generai .

YNariedad de productes y . |
proveedores ‘ -

v Cahdad de sus prod.rcbs

+ Promaciones y descuentos son

- signifcatives, mcertwando d
mercado,
¥'Senidode instalacidnde
produdos en el hogar.

 AMENAZAS

v Nueva competencxa directa por parte. de 'EASY

/Prec:os de pmductos mas bajos respecto a EASY

v Ubicac;on estratégx:a de a competencna

/Conoc;miento de - los - empleados puede ser
aprovechado por la competencia, si no hay apoyo e

incentivos de pertenencia hacia la compafiia.

< INCENTIVAR ALOS PROVEEDORES A TRAVES DE
CAMPARIAS PUBLICITARIAS QUE LES PERMTA MAYOR
~ RECONOCMENTO DEL MERCADO,

\CREAR PROYECTOS MEJORADOS DE CAPACITACION ¥
FORMACION HAGIA SUS EMPLEADOS, PERMITENDOLES UN
- CONOCMIENTO COMPLETO DE FUNCIONES ABARCANDO

_____ToDAS LASAREAS




 OPORTUNIDADES

¥ Nuevas wﬁ'ategtasde mercadeoy
publicidad,

v Pogicio namiento enel mercado

¥ Contactodireciocon el cliente e incentivos
decapaciacidngratuita :

¥ Agcesibilidad de precios; variedad de

AMENAZAS

v'Nueva competen cladirecta por paris de -

EASY

- ¥ Prciosdeproducios masbaj os respectoa
© BEABY .

- Ublcac én%t:aiég’xcﬁdeiacmmﬁen cia.

DEBILDADES -

v No hay verta de
ekctiodomeésios.

+Medio sde comunicacidny tecrologla
e e,

¥ Personginose capacitapara lener
conocimientode cualquier drea

¥ Ale ficidninoprtuna

¥ Especios nire Areas estrecho.

poeetdors.

AWMPLEMENTAR ESTRATEGIAS DE
PUBLICIDAD LL AMATIVAS PARAEL
CUENTE E INNOVAR CON-NUEVOS
PRODUCTO S, APROVECHANDO 8U
POSICIONAMIENTO

- CAPACITACON COMPLENTA PARA LOS |

EMPLEADOS Y ABARCAR MAYOR
OFERTA LABORAL

L ¥ Conotimigrio de fos empleados puede ser

F ORTAL ECIMENTO DE
INFRAESTRUCTURA' Y
APROVECHAMENTO DE CAPITAL
HUMANO QUE HACE PARTE DE
HOMECENTER

~ FORTALEZAS
v Nomb emssanadesde hacevarm

1-afos,

»’Comacboo nel clentea ravés de otros
medios como viva su casa’,

¥ Créditos y capeciacione s para
micoempresaiosy clentesengeneral.

€Vg{§edadéepnd@sy prow edores,

BENEFICIARSE DELPO SCIONAMENTD,
DANDOLE OPOR TUNIDAD DE MEJ ORAR

ASPECTOS QUE FAVOREZICAN LA

COMPETENCIA, INCENTIVANDO ALOS
CLIENTES A SEGUR SENDO PARTE DE

- HOMECENTER

NCENTIVARA LOS PROVEEDORES A
TRAVES DE CAMPARAS PUBL I TARIAS
QUE LES PERMTA MAYOR s
‘RECONOCIMIEENTO QEL MERCADO.

«CREAR FROYEC TDS MEJORADOS DE
CAPACITACION Y FORMACION HACIA
SUS EMPLEADOS, PERMITENDOLES UN
CONOCIMENTOCOMFLETO DE
FUNCIONES ABARCANDOQ TODAS LAS
AREAS

PLANEACION

Ei primer paso en ia pianeacion de ios proyectos de homecenter y cada una
de su programacion La definicion del problema requiere de un entendimiento
cabal del dominio del problema y del entorno de éste. Las técnicas para
obtener este conocimiento, por parte de constructor, son entrevistas con el
ciiente, observacion de ias tareas probiematicas, y desarroiio de ias reaies.
El planeador debe ser muy habil en las técnicas de definicion del problema,

ya que distintos representantes del

cliente tendran diferentes puntos de

| vista, y prejuicios que influiran en la percepcion del alcance del problema.




*FORTALECIMIENTO DE
INFRAESTRUCTURA Y
APROVECHAMIENTO DE CAPITAL
HUMANO QUE HACE PARTEDE
HOMECENTER

*BENEFICIARSE DEL
POSICIONAMENTO, DANDOLE
QPORTUNIDAD DE MEJORAR
ASPECTOS QUEFAVOREZCAN LA
COMPETENCIA, INCENTIVANDG A
LOS CLIENTESA SECUIR SIENDO .
PARTE DE HOMECENTER

STREAR MAS Ar(‘ggmmnan e

PRECIOS Y PODER DISPONER DE
LOS DIFERENTES PROVEERDORES
PERMITIENDO ASH UNA VARIEDAD
PARA EL BENEFICIO DEL CLIENTE

£ omover acciones para que
. tada uno de los empleados de
homecenter se sientan
identificados con b empresa y
comprometidos con el frabajo
querealizan

- sLaparte operativa de
homecenter se encuentra en
este momento realizando fuertes
campafias publictanas para
poder atraer la clientela esta
importante época del afio

Conla llegada dela competencia
homecenter se encuentra
realzando bench marking a k
competencia de'acuerdo alos
~ producios ofrecidos

Jincentivar alos proveedores a
través de campafias publcitaras
que les permita mayor
reconosimienio del mercado.

wcrearproyecto s mejorados de

capacitacidn y formacion hacia

sus empleados, permitiéndoles

“un conocimiento completo de

“funciones abarcando todas ias
' dreas

*A fravés de ia pubicidad se
contactar nuevos proveedores
con precios manegjables g
beneficien a la compafiia

El plan de ‘accion es instrumento gerenc;a de homecenter c;ue busca la

nroaramacian v r‘nnt{'
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que deben llevar a cabo las dependencias para dar cumplimiento a las
estrategias y proyectos establecidos en el Plan Estratégico de homecenter.
En ese orden de ideas el plan de accién operativiza las actividades que

i y ¥
deben llevar a cabo las dependencias para

filados en el Plan Estratégico de homecenter y cada uno de sus aliados,
perm itiendo alinear la operac&on con la pl aneac on estratégica de la entidad.

*
s para dar cumplimiento a los objetivos




El Plan de Accién, como herramienta eficaz de la gestion de constructor,

‘detalla provectos v actividades, indicadores y metas a las que se

comprometen las dependencias de la Entidad en una Vigencsa determmada
fij ;acxon de tiempos y responsabies

Pubﬁaidad ;

Sy

Seguirsiendo la casa

~ DeColombia

; Demoﬁrandoqueel
Mejor servicioestaen
homecenter

‘ Proyechos
1 Mejorados de

capac&.a

ol




CONCLUS!ONES Y RECOMENDACIONES

- Homecenter es una de las cadenas mas admiradas en el pais y ha logrado
un reconocimiento por parte de los colombianos, imponiéndose como una
marca de calidad, servicio e innovacion.

La presente entrega se ha enfocado principaimente en el andlisis interno de
la  empresa, identificando sus fortalezas y oportunidades; asi como sus
debilidades y amenazas. Actualmente con la llegada de EASY -su
competencia directa- , Homencenter ha dado la posibilidad de analizar
cuales son las recamendamenes mas importantes a tener en cuenta.

En primer lugar, es importante resaltar el posicionamientc comercial con que
cuenta la compaifiia. Homecenter lleva en el mercado colombianc 15 afics
que le han permitido garantizar fidelidad de los clientes, quienes se
identifican plenamente con el servicio y productos que se ofrecen.

La compafiia esta diseflada con una estructura de comercio basada en la
participacién de distintos proveedores que le permiten a los clientes, la
posibilidad de elegir dentro de distintas opciones. Asi mismo, los clientes
identifican a Homecenter como el lugar donde encuentran con seguridad
cuafqmei producio para el hogar y construccidn que necesiten.

Su esquema esta dirigido a la interaccion directa con el cliente, lo cual hace
a la compafiia lograr un favoritismo entre la mayoria de colombianos. Hay
que tener en cuenta, ia expansion a nivei nacionai, que abarca ias
principales ciudades, permitiendo que su posicionamiento sea aun mayor.

Con la llegada de EASY, se presentd su principal inconveniente, viéndolo

y desde el punto de vista de competitividad. La mayor amenaza para

“Homencenter es logar que su posicionamiento enfrente las nuevas opciones
o alternativas que trae la competencia, para seguir destacandose dentro de
las empresas mas grandes y posicionadas del pais.

Es importante que la compafiia refuerce aquellos aspectos que se refieren a

-la atencién al cliente. Si bien es cierto, es una de las caracteristicas que méas
lo identifican, persisten falencias, en la medida en que el personal que
compone los diferentes almacenes no es sufi c;enie para ia demanda que
enfrenta diariamente.

Se observd, que por cada area del almacén se cuenta con un solo asesor de
-servicio, que dificulta una atencion oportuna. Este aspecto resultaria ser una
amenaza significativa, en la medida en que con la entrada de la competencia
y su necesidad de atraer clientes, el servicio prestado a los clientes puede
-~ ser mas eficiente, colocando en un dilema a sus clientes al momento de
elegir servicio.
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Homecenter, debe tomar los correctivos dentro de su cultura organizacional,
e implementar una oferta laboral mayor que permita gue la atencién al

cliente sea eficiente y oportuna. Si bien es cierto, es una empresa prestadora

de servicios que se mantiene gracias a la fidelidad de sus clientes, un
desincentivo que pueda ser oportuno para la competencia, lograria
desestabilizar la compafiia a pesar de su ventaia comercial. ,

Por otra parte, es importante resaltar la dificultad que se presenta en cuanto

a espacios entre areas. Para las personas resulta incomodo y molesto el no
poder transitar Dor Lna {jn las areas libremente, debido a que la empresa en

T e x d e & W s et foosue S8 Tty e e 8 e o T

tabores de organizacidon de productos e inventarios, boquea el paso
peatonal. Asi mismo, se presenta el mismo inconveniente en aspectos de
ventilacion, donde el ambiente no se adecua a las necesidades del

amanitn
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De acuerdo a esto, seria importante que la compafiia evaluara la necesidad
de reestructurar los espacios entre areas permitiendo que la personas se

nu«n&nv} ihvramen ) Fronened et o el b e st A~
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servicios, al no prestar un servicio adecuado por la interrupcion de mas
personas asi como para los clientes por la mcomcdsdad gue se presenta.

Sin embargo, es ;mc:ucame analizar que 10s pr wfemas gue se e presentan
a Homecenter actuatmente son de estructura, que en el corto plazo pueden
ser mejorados. La compafiia con sus programas de capacitacion al cliente, el
contacto directo que mantiene a través de sus campanas publicitarias, su
programa viva su casa y ei servicio excliusivo de caiidad y producios, ie
permiten competir y segurr pas icionandose frente al nuevo contendor.

El gran reto de esta cadena es la de segwr modermzandose mantener una
comunicacion cercana con el consumidor y seguir especializandose en
nichos del mercado especificos, como lo ha venido haciendo, para resistir
los inconvenientes que le pueda traer ia ccmpetencxa :

En cuanto a su especializacién en nicho de mercado, es evaluar en que
medida el nuevo aspecto que trae EASY en materia de venta de
electrodomeésticos, afecta sus ventas para implementarlo, o simplemente
mantenerse en su estructura de mercado; puesto que la incursion de este
aspecto por parte de EASY es un mercado que esta fuertemente acaparado

por loas grandes almacenes de cadena.

Asi mismo, es interesante para la compafiia seguir expandiéndose a nivel
nacional, puesto que genera impacto comercial y fidelidad de nuevos
clientes, dandole ventaja a la competencia que acaba de incursionar y le
abre esa oportunidad en la medida en que la expanszon de EASY es un tema
visto a largo plazo.




Enla aotuakdad su competencia esta atacando en Bogota y hay que tener
‘en cuenta que Homecenter est4 ubicado estratégicamente dentro de la
ciudad, lo cual hace dificil para la competencia lograr el mismo objetivo. Sin
~embargo, hay que evaluar la estrategia que posiblemente esta forjando
EASY al buscar anclar cadenas fuertes a nwe¥ nacional como Exito.

Este hecho podria afectar un poco, pero hay que medir y observar a largo
plazo, para poder sacar conclusiones, puesto que innovaciones de mercado
como la impiementacién de electrodomésticos son aspectos que resultarian
so!o se puede ana{tzar a fargo piazo cuando sur;a un pnmer aimacen
directamente anclado a esta cadena.

o ox

anactn favorable nara la comnan
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Es decir, al finalizar la expansién por las pnncxpa es ciudades del pais, seria
interesante y muy importante para la compafiia abarcar todo el t emtor:o
nacsona! en aquellas regiones mas apartadas dei pais
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Con esta med:da crece la compafiia a nivel comercial, expande sus
servicios e impacta en aspectos sociales de generacion de empleo que
lograria un reconocimiento mayor al actual. Es importante resaltar que para
oS empleados de Homecenler ia comparia €s una escuela que ies permite
formarse profesmnaimente y abarcar distintos campos laborales dentro de la

misma.

Homecenter debe veiar, por garantizar una pariicipacion conjunta de sus
empelados para promover el incentivo por parte de esto para seguir siendo
parte de Homecenter vy de esta forma evitar que las falencias sean
oportunidades aprovechadas por la competencia, atrayendo personal, lo cual
afectaria muchos aspectos de pr;vacmacs deia organzzaczon

Fmaimente se puede conctu;r que el posicionamiento de Homecenter
abarca un significado importante para la compaifiia que ha crecido gracias al
cumplimiento de sus objetivos iniciales, permitiéndole crecer comercialmente
y crear una relacion directa y estrecha con los clientes.

Esto puede ser la mayor ventaja en el aspecto comercial y de competencia,
debido a que su visibn va directamente encaminada a crear fidelidad y

satisfaccién en sus cli entes y ia confianza es altamente valorada por los
clientes.
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