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CONECTANDO EL MARKETPLACE DE SERVICIOS CON EL CLIENTE PRO

PARTE |

Resumen

En el presente proyecto se encontrara la propuesta de valor que se realiz6 en la empresa Sodimac
Corona, el proceso fue de la mano con reuniones internas de trabajo, benchmarks, relacionamiento
con otras areas y reuniones con el gerente del Marketplace de servicio. La marca con la cual se
realizara la integracion es con Constructor, de aqui en adelante cliente pro, para realizar aquellas
tacticas que impacten positivamente el journey del profesional identificando los puntos de contacto

que potencien la relacion entre las dos marcas e incrementen las ventas de Homecenter.
Definiciones Importantes:

e CES (circulo de especialistas): Es el programa dirigido a los profesionales de la
Construccion, donde pueden obtener beneficios especiales en
SODIMAC CONSTRUCTOR.

e CMR puntos: Es el programa de fidelizacion que busca premiar a los clientes de Sodimac

por preferirlos.

e Marketplace: Es una plataforma virtual en la que los clientes pueden tener acceso a

productos o servicios de diversas marcas 0 empresas.

e Benchmark: Puntos de referencias que brindan informacion a una compafiia sobre temas

determinados.

e Cliente Pro: Cliente Profesional Constructor

e Journey del profesional: Camino que recorre el profesional a través de los puntos de

contacto que tiene el Marketplace de servicio.



CONECTANDO EL MARKETPLACE DE SERVICIOS CON EL CLIENTE PRO 4

Agradecimientos.

Inicialmente quisiera agradecer a mis padres, porque siempre fueron mi apoyo a lo largo de
este proceso y siempre estuvieron ahi acompafiandome en cada paso que daba, también quisiera
agradecer a la universidad por brindarme las bases necesarias para ser un buen profesional y

destacarme en lo que me gusta y brindarme acompafiamiento en esta Ultima fase de mi pregrado.

Por otro lado, también quiero agradecer a mi jefe Luis, por darme la oportunidad de
pertenecer a un grupo tan proactivo como el Marketplace de servicio, y brindarme conocimiento
sobre esta area, estando siempre puesto ayudarme y retroalimentarme, permitiendo que esta

experiencia haya sido enriquecedora para mi carrera universitaria.

Introduccién

Con el pronto lanzamiento al mercado del Marketplace de servicios se ha vuelto importante

generar alianzas estratégicas para maximizar las ventas. Ya que:

Las alianzas se forjan para reforzar la posicion competitiva de las empresas asociadas. Una
alianza puede aumentar las ventajas competitivas de una empresa de dos maneras:
reduciendo sus debilidades por medio de la captacién de recursos de la otra empresa o
permitiéndole retener sus propios recursos escasos para poder construir un tipo particular de
ventaja. “(Del Prado, 2005. p.11).

Partiendo de ello, surgié una oportunidad de crear una propuesta de valor integrando la
marca Constructor que cuenta con un musculo del cual apalancandolo con la plataforma, generaria
beneficios para las dos partes, entre las cuales resaltan en construir dicho espacio: Crear una
solucién tecnoldgica donde el Cliente PRO tenga la opcion de darse a conocer desde su(s) rol(es) y
que le permita tener opciones de contratacion adicionales acordes a las necesidades de un cliente
final y por parte del Marketplace de servicios en contar con mas oferta, mas profesionales con
habilidades y conocimientos para lograr trabajar en mas especialidades dentro de la plataforma y asi

brindarle al cliente final méas portafolio de servicios.
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PARTE II

Sodimac Corona

Aspectos Generales.

Esta informacion es extraida directamente de la plataforma de la empresa Sodimac Corona S.A.

(Sodimac Colombia S.A, 30 ago. 2021)
Misién: Desarrollamos con innovacion y sostenibilidad, ofreciendo los mejores productos,
servicios y asesoria a través del canal de venta que el cliente escoja, al mejor precio del

mercado, para inspirar y construir los suefios y proyectos de nuestros clientes.

Vision: Ser la empresa lider de proyectos para el hogar y construccion, que, mediante el
mejoramiento de la calidad de vida, sea la mas querida, admirada y respectada por la

comunidad, los clientes, los trabajadores y los provee- dores en América.
Valores: REIR: Responsabilidad, Excelencia, Integridad, Respeto

Ubicacién Geogréfica.

Figura 1 Ubicacion geografica de Homecenter

Ak 68 #80-77

Street View y 360°

Figura 1. Ubicacion geogréafica de Homecenter en la CALLE 80. Av 68 No. 80-77. Tomado de Google maps
(2021). Av 68 No. 80-77 [Pantallazo] (consultado el 06 de septiembre del 2021).

https://goo.gl/maps/zZRnyuPUSBESDK40QKA



https://goo.gl/maps/zRnyuPUSBE8DK4QKA
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Estructura Organizativa

Figura 2 Estructura Organizativa
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Figura 3. Estructura Organizativa (2021). Gerencia general Sodimac Corona, Elaboracion propia.

Unidad o Departamento en el que se desarrolla la practica.

Subgerencia retail digital, en la unidad de Marketplace de servicios

Analisis DOFA — Marketplace de servicios

Figura 4 DOFA-Marketplace de servicios

v’ El profesional no tiene familiaridad en
el uso de la tecnologia para trabajar.

v’ Laplataforma se encuentra en un
proceso de aprendizaje, puede tener
riesgos ya que es una operacion muy
compleja que debe estar bien
controlada desde el principio.

v Que existan fallos en el sitio web que

genere retrasos en la prestacion de los

servicios o en la adquisicion de este.

v Vender mas productos a través de
un canal alterno.

v' Fortalecer la relacion con el
profesional brindandole una
plataforma para ofertar su trabajo.

v’ Captar mas profesionales.

v’ Captar clientes nativos digitales que
no estan en la base de Homecenter.
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v Base de datos de clientes
constructor afines al canal.

v Respaldo de una compafiia como
Sodimac Corona S.A

v Al tener un respaldo de Sodimac
Corona el Marketplace puede
realizar mas alianzas con las

diferentes marcas de esta compafiia.

v Oportunidad de incursionar a otras
actividades que no pertenezcan al

nicho del hogar.

v’ Existencia de plataformas similares
en el mercado.

v Informalidad de los profesionales.

v’ Perdida de venta por fuga de
clientes negociando directamente

con el profesional.

Figura 4. Dofa Marketplace de servicios (2021), Elaboracién propia.

PARTE Il1

Planteamiento del plan de mejora respecto a las préacticas profesionales

Planteamiento central del informe de practicas profesionales

Teniendo en cuenta, las debilidades y amenazas identificadas se hace indispensable conectar el

journey del profesional con el Marketplace de servicios y la oferta de valor de Constructor,

observando, que existen varias plataformas en el mercado como Mis Aliados o Jelpit que son

competencia directa, por ende, es importante crear tacticas para brindar un valor agregado y

10

mayores beneficios al profesional. Considerando una debilidad como es que el profesional no tenga

familiaridad en el uso de la tecnologia se pueden crear tacticas que vayan de las manos con

capacitaciones, es decir: “Que aquel trabajador que haya asistido a un programa de capacitacion,
vuelve a trabajar a la empresa, con nuevos conocimientos y aplicaciones que antes no poseia,

incrementando su productividad individual, y beneficiando a la compania” ( Verrastro, Irafieta, &
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Sodero, 2009, p. 10) por ende, considerando que a partir de las estrategias de ensefianza de ciertos
contenidos sobre la tecnologia, el trabajador podra desarrollar las competencias que el mercado y el
Marketplace demanda. Aspectos como este contribuiran al profesional para lograr tener mas trabajo
y combatir su informalidad disminuyendo esta amenaza ya que por medio de las tacticas se busca

mejorar la experiencia del profesional con esta plataforma.

Partiendo del planteamiento central

La Propuesta de valor que se llevo a cabo, es importante porque se contemplo las dos puntas
del negocio, es decir la oferta y la demanda, ya que al aliarnos con una marca como constructor
contamos con una base de datos de profesionales que podran ofertar su servicio en la plataforma, lo
que permite que el Marketplace maneje estas dos aristas. Una limitante que se encuentra en el
proyecto, es que no crezca inicialmente de una manera muy grande ya que Se encuentra en un
proceso de aprendizaje, ademas de esto, es una operacion muy compleja que debe estar bien

controlada desde el principio.

Objetivos

Objetivo General
Establecer el nexo entre la oferta de valor del Marketplace de servicios con el cliente pro,

potenciando la relacién con el cliente profesional e incrementando las ventas de Homecenter.

Objetivos Especificos.
-ldentificar los puntos de contacto del ciclo del profesional dentro de la plataformay

entender cuales son los puntos de conexion con el cliente pro.

-Determinar cuéles son los puntos que potencian la relacion entre la plataforma y la

propuesta de valor del cliente pro.

-Establecer las tacticas que generen beneficios para Constructor y Homecenter, impactando

el journey del profesional.

Contenido plan de mejora

Propuesta de Mejora
En este capitulo, se encontrara las tacticas que dan valor agregado al desarrollo de este nuevo

Marketplace de servicio de la marca Homecenter, En la actualidad, la experiencia del cliente en cada
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etapa es el punto de partida ideal para entender la prestacion del servicio de la plataforma, por lo

tanto, fue de apoyo para crear las tacticas de mejora.

Etapas del journey

A continuacion, se encuentra las etapas que recorre el profesional a lo largo de los diferentes
puntos de contacto que tiene con el Marketplace de servicios. Seguidamente, se encuentra las
tacticas a realizar por parte del Marketplace de servicios y Constructor de acuerdo a la etapa del
journey que tendra el profesional, con el objetivo de fortalecer la integracion entre estas dos marcas

y generar un valor agregado que permita incrementar los ingresos de Homecenter

LEADS: Son todas aquellas acciones o procesos enfocados a conseguir contactos de

profesionales
Marketplace: La plataforma llevara a cabo las siguientes tacticas

» Trafico organico en la plataforma: Se realizara la exposicion en la pagina de

un formulario que permita la obtencion de leads.

» Captacion de datos por parte del equipo comercial: En esta etapa el
Marketplace de servicio armara un pipeline de Sellers y realizara acciones de acuerdo a

las efectividades y estrategias de abordaje.

» Estrategia de nichos para obtener captacion de datos: La plataforma
realizara barrido de base de datos externas como obras, SENA, Instituciones técnicas,

Etc., para captar nuevos profesionales.

» Actividades de sensibilizacion: Se realizaran actividades que promuevan la

captacion de leads como, por ejemplo, Facebook live, charlas, contenidos, entre otros.

Constructor: Por parte de constructor se contara con el apoyo de la base de datos de
cliente pro: En donde se realizara en una primera instancia la identificacion de profesionales que
se puedan vincular a la plataforma, realizando un perfilamiento, bajo los siguientes Criterios de

priorizacion:

* Pertenecientes al CES+CMR e invitar a los niveles més alto del CES+CMR y

separar a los que ponen la oferta y los que ponen la demanda: La base de datos de
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Constructor cuenta con contratistas y profesionales, por ende, se debe dividir esta

informacion para segmentar los datos de los especialistas.

Onboarding del profesional: En esta etapa se realiza la revision de los documentos, la inscripcién a
las especialidades, las capacitaciones de induccion y se hace el acercamiento a la herramienta

digital.
Marketplace: Por parte de la plataforma se realizan las siguientes tacticas:

« Validacion de la documentacion: Se encuentra todo lo relacionado a la
revision de los documentos del profesional, la inscripcion a las especialidades, el
protocolo de bioseguridad y las capacitaciones de induccion.

e Recomendacion y educacién en herramientas digitales (APP):_Se realizara
el acercamiento al profesional a la herramienta digital, la Negociacion de costos, la
Selecciodn de horarios y localidades a trabajar, junto con la asignacion de clave con el
objetivo de brindar conocimiento al profesional sobre la aplicacion y dar

recomendaciones de como puede llegar a obtener mas trabajo en la plataforma.

Constructor: En esta etapa Constructor realizara la oferta de vinculacion al circulo de
especialistas en donde se presentara al profesional los beneficios que pueden tener al vincularse
al CES+CMR. Uno de los beneficios adicionales es que tendran descuentos en productos

Constructor.

Activacion: Es la etapa se realiza el seguimiento controlado a la ejecucion del primer servicio del

profesional.

e En esta etapa el Marketplace de servicio, comprende el comportamiento del
motor de asociacion versus las asignaciones manuales del servicio y el entendimiento de
la tasa de activacion sobre los profesionales inscritos versus la meta, entre otros aspectos
también se encuentra la medicién del cumplimiento de las etapas de la prestacion del
servicio y la medicion de la calificacion versus el estandar esperado de NPS (Net
Promoter Score), que mide la satisfaccion del cliente final.

e Otra tactica propuesta en la activacion es que haya Referidos de trabajadores
donde el profesional puede tener beneficios con la plataforma al referir otros

profesionales que se activen en el Marketplace de servicios.
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Servicios recurrentes: En esta etapa se busca el incremento de trabajos semanales dentro

de la plataforma para ganar principalidad en la agenda del profesional.
Marketplace de servicio: Encontramos las siguientes tacticas:

« Mayor visibilidad en la plataforma: Donde el profesional contara con una
insignia de verificacion en su perfil y adicional a esto se le dara una insignia de acuerdo

a los cursos y especialidades que tome en el CES (circulo de especialistas).

» Referido de volumen de trabajo: Esta propuesta permite que el profesional
maneje un cupon y se lo dé al cliente después de un servicio culminado para que este
siga contratando servicios en la plataforma y el profesional pueda obtener beneficios por

cada cupdn redimido.

» Multiplicadores de conocimiento: Los profesionales que hayan tomado
especialidades y cursos por medio de Constructor, puedan ser multiplicadores de
informacion para otros profesionales en la plataforma, brindando ellos charlas,

conferencias, etc.
Constructor: Por parte de constructor se encuentran las siguientes tacticas

+ Politica de lealtad de premios: Se establecera la cantidad de CMR puntos que
puede ganar el profesional en la plataforma y los beneficios que pueden obtener desde el

CES, brindandole reconocimiento a los profesionales por sus servicios prestados.

» Academia constructor y certificacion en protocolos de Bioseguridad: Los
profesionales podran reforzar sus habilidades y conocimientos para lograr trabajar en

mas especialidades dentro de la plataforma.

Retencidn: En esta etapa se busca que de manera proactiva y reactiva se evite que los profesionales

se descodifiquen de la plataforma

En esta etapa encontramos dos tipos, la retencion Proactiva que son todas aquellas
Iniciativas que se realizan a lo largo de la vida del profesional para que no se retire de la
plataforma y la retencion reactiva que son las iniciativas que se realizan cuando el profesional

decide desvincularse de la plataforma.
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Marketplace de servicio: Por parte de la plataforma se cuenta con las siguientes tacticas.
Retencion Proactiva

+ La creacion de beneficios dependiendo el nivel transaccional del profesional,
que consiste, que cada beneficio estara unido al perfil transaccional que tenga el
profesional en el Marketplace de servicios dependiendo del nivel de dificultad al que se

encuentra registrado.

» Generar herramientas de ayuda en la plataforma para que el profesional logre
promocionar su servicio, como por ejemplo la creacion de su perfil, el anexar imagenes

y videos, etc.

» Realizar encuestas periddicas a los profesionales para establecer puntos de

mejora
Retencién Reactiva

» El beneficio y la contra oferta dependera del nivel transaccional al que

pertenezca el profesional.

Constructor: Por parte de Constructor solo se manejara temas de retencién Proactiva
Retencidn proactiva:

 Feria virtual: Es una gran feria de capacitacion virtual que le permite al

profesional reforzar sus habilidades y conocimiento en diferentes areas.

« Camparnia de precios por parte del equipo comercial y de mercadeo para
mostrarle al cliente que tienen precios bajos, con este beneficio el profesional tendra los
mejores precios para adquirir herramientas indispensables para la realizacion de su

trabajo.

» Beneficios CES+CMR: El profesional tendra la oportunidad de vincularse a

la plataforma y al CES+CMR y obtener beneficios exclusivos.
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« Segmentar comunicaciones que van acompafadas de promociones: De

acuerdo a las especialidades y el perfil del profesional, se segmentara las promociones.

Conclusiones:

. El proyecto al contar con las dos puntas del negocio, es decir la ofertay la
demanda, permite que el Marketplace de servicio determine el equilibrio de su mercado,
ademas de brindarle una ventaja, de tener las dos aristas inicialmente para crear tacticas que
incremente las ventas de Homecenter alidndose con la marca Constructor.

. La implementacion de las tacticas en el journey del profesional permite una
transformacion organizacional que logra recorrer todos los puntos de contacto en cada etapa
antes de realizarse la transaccion en si, y es a través de estos puntos de contacto que se
potencia la relacion entre el cliente y el servicio.

. El Journey del profesional nos permite poner al cliente en el centro de lo que
se hace, logrando asi crear un valor agregado diferencial que protege el Marketplace de la
competencia y lo posiciona para ser exitoso en una economia centrada en el consumidor, ya
que, un cliente satisfecho es un promotor de la empresa y genera como beneficio publicidad

gratuita.
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Anexos

A continuacion, adjunto benchmark realizados que brindaron una perspectiva del

mercado y fueron de ayuda para la creacion de las tacticas:

Figura 5. Benchmark ecosistema de seguridad y garantia
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Figura 5. Se encuentra informacion sobre el proceso de vinculacion de los profesionales en diferentes Marketplace que hay en el

mercado.

Elaboracion propia del cuadro. Informacion adaptada de Referencia. Habitissimo (2021). Términos de uso.

https://www.habitissimo.es/terminos_de uso. Tasrabbik (2021). Condiciones generales. https://www.taskrabbit.com/terms. Handy

(2021). Términos y condiciones https://www.taskrabbit.com/terms. Porch (2021) Condiciones de uso. https://porch.com/. Hogami
(2021). Términos de Uso. https://hogami.leroymerlin.es/.
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Figura 6.
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frecuente debide altipe de servicio y mantenimisnto.

Tarifa promedio
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Como lo ofrecen
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"Mensual: $84
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para adauirit = servicio,
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Transporte Privado

Figura 6.

*Este servicio de Jelpit pone a disposicién un conductar
particular yun vehioulo para que el cliente vaya donde
necesita con tranguilidad v enclusividad, [Par trayecta -Un
desplazamiento)

“Este servicio se puede obtener de manera consecutiva va
que este biinda el traslado. un factorimportante enla
actividad diaria de los usuario ademas que se estarfa
brindanda |l confianza de que llegaris a tu destin sin

rrnzamta ballas ne e fineinm aminnte.
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El cliente debe solicitar el servicio de Mensajeria expresss y
programar los envio. E dliente tendia la confianza que los
paquetes cuentan con un sequro (hasta de 10M) y Ademis,
podias conocer el estade de w envio porque s platsforma e
lo natificara ule erwiara soportes de entrega.

;} Jelpit

los diferentes Marketplace.

Eluansporte esta disponible en Bogeta, Medellin, Cali,
Barranquilla, SantaMarta, Cartagena, Bucaramanga,
Armenia, Pereira u Manizales. El cliente debe solicitar el
servicio en la plataforma, donde también se especifica que
incluye y que no.
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https://www.jelpit.com/?utm_source=Google&utm_medium=CPC&utm_campaign=PERF_Google_Brand_Terms_JP_SEM&qgclid=CjOKCQjw-

NaJBhDsARIsAAja6dPmJ9rmiUk1cK9NbmpB88g_ W1isndG7iKKzbliwU-Y7_zsNzFIffhQaArfBEALw wcB, Angi (2021) Exposicion servicios.
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Figura 7. Garantia Profesionales
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*El profesicnal debe pagar un seguro
por cada servicio que realiza, que cubre
dafios hechos a terceros (SURA). Sien
dado caso es una garantia por el trabajo
{II(('\ ' ' hecho del profesionzl, &l es el que
M[SAlladOS debe responder y asuminir el costo
U *El costo del seguro es de 511.000 y se
tiene que pagar antes de realizar el
servicio. Ese seguro lo paga el cliente es
decir que el profesional carga el valor
del servici en la plataforma y la
plataforma le envia la factura al cliente
Mis aliado. Com sumandole los $11.000 del seguro.

Figura 7. Con este Benchmark se observd como el profesional responde frente a dafios a terceros en la realizacion de sus servicios con las diferentes
plataformas. Elaboracién propia del cuadro. Informacion adaptada de Referencia directamente de profesionales entrevistados.

Jelpit (2021) Términos y condiciones. https://www.jelpit.com/terminos-y-condiciones. ~ Mis Aliados (2021) Términos y condiciones.

https://misaliados.com.co/terminos.

PARTE V SEGUIMIENTO PRACTICA PROFESIONAL

Programacion de actividades realizadas en la organizacion, de acuerdo a sus practicas profesionales

La propuesta de mejora estuvo acompafada de actividades como
Benchmark investigaciones que permitieron obtener informaciones sobre diferentes temas de interés
y estar actualizados sobre lo que hace la competencia en diferentes aspectos. Adicional a esto,
también se tuvo el apoyo de unas sesiones semanales de Vtex que mostraban el panorama
de diferentes empresas y competidores directos tanto locales como internacionales para entender
que estan realizando en cuestion de tendencia que han ido mejorando sus ventas y sus procesos
internos, se manejé reuniones semanales con el gerente de Marketplace de servicios en donde se

realizaba un seguimiento de las tacticas se me iban implementado viendo de esa manera su posible
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viabilidad y ajustes correspondientes, teniendo en cuenta reuniones con otras areas, en donde se
aclaraban items de desarrollo de la plataforma y como esta podria apalancarse con constructor para

desarrollar los objetivos antes planteados.

Cumplimiento de objetivos trazados por mes

3.1.1.1. Ciclo 1 - 01/02/2021

En este primer mes en la compafiia, recibi induccion por parte del gerente del Marketplace
para entender el alcance del proyecto y familiarizarme con él, adicional a lo mencionado, tuve
acompafiamiento de la practicante anterior donde trabajamos en conjunto algunos benchmark que
iba retroalimentandome en mi proceso. Algunos de las dificultades enfrentadas fue adaptarme al
método de trabajo y familiarizarme con el Marketplace, ya que, si habia visto una materia en la
universidad que tenia que ver con este tema, pero es diferente ya trabajar en ella, por ende, me toco

focalizar mi estudio en la plataforma y aprender cosas nuevas.

3.1.1.2. Ciclo2 01/03/21- 30/04/2021

En estos dos meses, se realiz estudios semanales (benchmark) para presentarselos al
gerente del Marketplace de servicios donde se investigaba diferentes temas que van de la mano con
el pronto lanzamiento de la plataforma web, con el objetivo de entender que estaba haciendo la
competencia y como replicar mejoras al Marketplace de servicio. Este trabajo logro que se
adquiriera conocimiento y entender mas este mundo online. Algunas dificultades enfrentadas, era
gue exista poco conocimiento de mi parte sobre la competencia, por ende, las investigaciones
tomaban maés tiempo, mientras entendia como operaban estos Marketplace, ademas que debia
buscar informacion que no siempre estaba a simple vista, por ende, se debia profundizar y leer

distintos documentos.

3.1.1.3. Ciclo 3 03/05/2021- 30/06/2021

En estos dos meses, se empez6 armar el journey del profesional y a crear las tacticas que
impactaran la experiencia del cliente, teniendo en cuenta los estudios realizados antes a la
competencia, para establecer pardmetros que ayudaran a potenciar el journey teniendo en cuenta las

marcas Homecenter y Constructor.
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Algunas dificultades presentadas fue la realizacién de las reuniones con la jefa de la marca
Constructor, por cuestiones de agenda, para socializar las tacticas que implementaria cada marca en

las etapas del journey del profesional.

3.1.1.4. Ciclo 4 01/07/2021

En este ciclo se perfecciono, las tacticas ya establecidas por las dos marcas y se present6 al
gerente del Marketplace el cual aprobd cada una de ellas, con el objetivo que se implementen
dependiendo el avance y el desarrollo que tenga la plataforma, algunas dificultades enfrentadas fue

el desarrollo de nuevas tacticas ya que algunas tuvieron que pasar por algunas mejoras.



