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| o Meowion Ex ExpoGarden10: Infercambio de ideas

fiola de Centros de

Jmdners (hEGy orecere | Y PTOPUESTQS con prominentes representantes
un intensivo programa de Uﬂ'VGfS"Q”OS y empresorloles

ponencias para sus so- e : = < E
asamblea general y al en- / s j
cuentro ExpoGardeniO, ' :
celebrados a mediados
de febrero en Barcelona.
Desde el gremio verde
y otros sectores, pro-
fesionales de prestigio
compartieron sus expe-
riencias con los partici-
pantes. Un intercambio
de ideas y propuestas es-
pecialmente bienvenidas
en los tiempos actuales.
Ademas un nutrido grupo
de proveedores mostra- RARCELOINMA i

ron sus productos y con- El senor Jordi Cuyas, director de promocio del comerg de Ia Generalita de Catalunya, inauguro ExpoGarden10

: dando la bienvenida a los participantes a Barcelona. A la izquierda,
#eptos comerclales en-el el sefior Juan Antonio Casia,presidente de la AECJ y a la derecha Santiago Gonzélez Soriano director de la misma.
marco de la Expogarden.

En esta edicibn entra-

mos més en detalleen las Benito Garcia: la idea es no trabajar
conferencias del sefor . .

s Al mmn con dramatismo, sino actuar.

del consejo de adminis-

tracion de Base Detalil Benito Garcia licenciado tiempo y entender que si se  Benito nos resumié como
Sport, S.A. (central de en ciencias econdmi- lucha por unaideay secree fueron sucediendo las co-
compras del sector de- cas , asesor técnico comer-  en ella seguramente se hard  sas en su empresa y como
portes) y el sefior Oriol cial y miembro del consejo realidad. lograron llegar al punto en
Montanya licenciado en de administracion de Base- el que hoy se encuentran,
sociologia y periodismo y Detall Sport, S.A., nos habla Base-Detall Sport es crea-  siendo una compariia exito-
director de comunicacion desde su propia experiencia da en 1943 por el padre del sa en el campo de tiendas
de la cadena Mercadona. de empresa familiar en pro-  sefior Garcia. A partirdeuna  deportivas. Arranca con un
En la proxima edicion se ductos deportivos, sobre segunda etapa que arranca relevo generacional (de pa-
prestara atencion a los lo que significa ser comer- en 1978, se da la evolucion dre a hijo), luego se hacen
otros conferenciantes. ciante, tener una filosofia y vy consolidacion total. Des- sucesivas ampliaciones del

llevarla consigo a través del de su participacién en 1978, Unico punto de venta has-
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ta entonces. En algun mo-
mento del proceso de con-
solidacién decide tomar un
tiempo para el aprendizaje
estudiando y viajando para
conocer tiendas “modelo”
en otros paises. después de
esto logran aperturas de mas
puntos de venta y se crea
una sociedad buscando la
estabilidad de la empresa,
pero asi mismo hay aprendi-
zaje de los errores y deciden
disolver la sociedad cuando
esta pone en juego la empre-
sa. Asi después de muchas
incertidumbres y mucha per-
severancia, la empresa logra
su objetivo que es crecer y
posteriormente entender que
en algun momento hay que
parar para darle paso a la
consolidacion.

Benito aseguro que si una
empresa se enfoca solamen-
te en crecer, puede correr el
riesgo de olvidar componen-
tes tan importantes como
por ejemplo, riesgo, coste o
rentabilidad.

Ahora, no se trata de que-
darse estéticos, los periodos
de cambios y/o ajustes son
necesarios. Las empresas a
veces deben tomar decisio-
nes que obligan a cambiar
el modelo con el que vienen
trabajando, por ejemplo in-
corporando productos que
antes no se habian pensado,
es decir, no atentar contra la

Benito Garcia: Buscar la rentabilidad no el crecimiento

filosofia de la empresa, sim-
plemente se trata de acomo-
darse al momento. Segun
Benito, a partir de 2010 se-
guramente los comerciantes
estaran destinados a obser-
var y crear nuevos mercados,
porque en este momento
el consumidor “puede salir
tocado o no o cambiar sus
pautas de consumo”, o pue-
den llegar operadores nuevos
aprovechando la debilidad del
mercado, en fin, todo apunta
a que el cambio es una parte
necesaria para segulir el curso
de las cosas. En un periodo
de crisis, por ejemplo el ac-

tual, la idea es no trabajar con
dramatismo sino actuar.

A partir de esta experiencia
personal se lograron impor-
tantes conclusiones a mane-
ra de consejos para cualquier
empresa, reflejados en los
siguientes elementos.

Indispensable:

- tener buena adecuacion de
la oferta

- manejar politicas de pre-
cios

- comprar diferente, dismi-
nuir referencias, mejorar la
rotacion, evitar mermas

- cambios en politicas finan-

cieras de corto a largo plazo
- capitalizar la empresa

- tener un buen manejo del
personal, sus turnos y control
- desarrollar la gestion de
costes

Aceptar que:

- el nuevo consumidor sabe
mucho

- los nuevos métodos de ven-
ta, por ejemplo por Internet

- hay que crecer de una ma-
neramas selectiva (cuestionar
a los centros comerciales)

- hay que mejorar las politi-
cas del personal, 6sea mas
formacién y menos rotacion
- hay que valorar el riesgo,
como siempre

- no hay gue endeudarse, ni
fiarse de los bancos

- hay que tener muy en cuen-
ta los costes

Principales valores inamo-
vibles para toda empresa en
este periodo de cambio:

- No perder el posiciona-
miento

- Buscar la rentabilidad no el
crecimiento

- Trabajar mas y diferente
con la central

- Servicios centrales redu-
cidos proporcionales a las
tiendas

- Tiendas perfectas y cuida-
das

- Personal motivado

- Stocks circulantes FM
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riol Montanya Li-

cenciado en socio-

logia y periodismo
es desde 2008 el director de
comunicacion de la empre-
sa de supermercados Mer-
cadona. '

Mercadona es una empre-
sa familiar de capital 100%
espafol, con 1.264 super-
mercados de barrio que fa-
vorecen a cuatro millones
de hogares. Tuvo 15.379
millones de € en ventas en
el afio 2008, 62.000 traba-
jadores todos con contrato
fijo, 2000 proveedores, 104
interproveedores (son los
fabricantes que desarrollan
los productos de las marcas
propias de la empresa y es-
tan integrados en el modelo
de negocio) y una cuota de
mercado de 12,6% sobre la
superficie de venta en toda
Espana.

Su éxito es indiscutible y
forma un ejemplo a seguir
para actuales y futuros em-
presarios, ya que su mode-
lo como ellos lo denominan
de “calidad total” no es mas
que un modelo de responsa-
bilidad y compromiso bien
organizado para beneficiar
a todos aguellos que esten
directamente relacionados.
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Oriol Montanya:
El modelo de calidad total
de Mercadona

Oriol nos confirma que
tener un modelo ha servi-
do para mantener el mismo
objetivo de la empresa, es
decir, sirve para que todos
hablen el mismo idioma vy
las ideas cobren sentido.
Con este modelo se satis-
facen las necesidades de
sus cinco componentes: “el

jefe” o cliente, el trabajador,
el proveedor, el capital y la
sociedad. Cada componen-
te juega un papel de enlace
indispensable en el modelo.

El primer componente es
el cliente (“el jefe”): los obje-
tivos con el son fomentar la
comunicacion y aprender de

sus experiencias. Es decir,
conectar con sus necesida-
des como factor clave de
crecimiento, proporcionar
servicio de atencién direc-
ta al cliente y como herra-
mienta fundamental Merca-
dona cuenta con una linea
de atencion al cliente que
puede recibir en un afio mas
de un millén de llamadas y
le proporciona a la empresa
saber exactamente gue ne-
cesita el cliente para estar
satisfecho.

Esto se logra teniendo
buen dialogo con el clien-
te, manejando la cercania,
ofreciendo calidad en los
productos y a buen precio
e innovando en tecnologia
(renovacion informatica), en
procesos, o sea ser mas efi-
cientes optimizando costes,
en concepto de tiendas y en
producto que es la relacion
optima la mejor calidad al
mejor precio.

En los modelos tradiciona-
les de distribucion, el primer
movimiento que hace una
empresa es contactar al pro-
veedor, luego el distribuidor
se encarga de poner la oferta
y por ultimo entra en juego el
cliente que irobnicamente es
quien en ultimas hace que la
empresa exista.

En primer lugar el cliente

En el modelo de “calidad
total” el cliente (“el jefe”)
esta en primer lugar, esto
significa que la empresa ase-
gura primero que es lo que
el cliente demanda y en vez
de un distribuidor tradicional
hay un “totaler”. (El concepto
“totaler” lo introdujo el sefior
Juan Roig, presidente y pro-
pietario de Mercadona, con
un ejemplo. En vez de expo-
ner cien marcas de leche, que
el cliente no diferencia entre

Sigue en la pagina 37
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si, se elige una sola sobre la
base de los datos facilitados
por ellos mismos - Red.).
Entonces, primero esta la in-
formacion del cliente y luego
intervienen el proveedor y/o
“interproveedor” ofreciendo a
Mercadona lo que el cliente
necesita y a buen precio, pero
sobre todo buena calidad.
Ademas de esto, la empresa
se preocupa por mantener sus
supermercados con un am-
biente agradable adecuando
los espacios. Hay inversiones
en tecnologia, sistematiza-
cion, reduccién de costes etc,
para favorecer siempre a los
que integran el modelo.

El segundo componente
es el trabajador: Quien tiene
que satisfacer al “jefe” ha de
estar completamente satisfe-
cho. Esta empresa da a sus
empleados contratos fijos,
lo que representa para ellos
estabilidad laboral. Propor-
ciona a cada uno de sus em-
pleados cargos fijos, es decir
a cada uno en su seccion lo
dejan especializandose para
que domine el campo (char-
cuteras, cajeras, efc). Los
objetivos principales con los
trabajadores son ofrecer co-
nocimientos convertidos en
accién, compartir la misma
vision de la empresa, es de-
cir, desde el jefe hasta el ul-
timo de los empleados debe

s e

T

conocer el modelo de calidad
total y que ellos puedan estar
implicados directamente con
la empresa asi esto les repre-
senta reconocimiento.

Por ejemplo en el 2008
Mercadona hizo una inver-
sion de 58 millones de € en
aprendizaje para sus trabaja-
dores desde sus politicas de
recursos humanos. Dentro
de la vision de la empresa
esta que el desarrollo de la
misma va ligado al desarrollo
de todos. Los trabajadores
tienen oportunidad de con-
ciliaciones; esto se refiere a
beneficios como un quinto
mes pagado por la empresa
para la etapa de materni-
dad, no abrir los domingos,
guarderias gratuitas acomo-
dadas a los horarios de los
empleados, se intenta que
el empleado quede en el
supermercado mas cerca-
no a su casa y si la empresa
cumple con sus objetivos fi-
nalizado el afio, los emplea-
dos reciben una bonificacion
correspondiente a uno o dos
meses de salario.

“Interproveedor”

El tercer componente es el
proveedor. Para que Mer-
cadona cumpla su misién el
proveedor tiene que estar sa-
tisfecho. Para que siempre
exista un modelo de calidad
adecuado para el cliente,
Mercadona crea la figura del

it h
El pfz’mtei de cali
geneticas llega f en
nuestros clientes. La ubicaci

en la peninsula es siempre una ventaja

; mas se reducen las emisio
i g adz es un valor de calidad y confianza para usted
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“interproveedor” rompiendo
con el esquema de provee-
dor-distribuidor que genera-
ba busqueda de beneficios
particulares y es asi como
entran a aplicar la filosofia “tu
ganas yo gano”.

La estabilidad que se le
proporcionaal interproveedor
son contratos indefinidos o
de por vida, acuerdos a largo
plazo, tanto en el enganche
como en el desenganche, ya
gue si algo falla el desengan-
che del interproveedor con
Mercadona puede durar has-
ta cinco anos. Mercadona
se asegura entonces que el
“interproveedor’ pueda te-
ner previsiones a largo plazo,
que puedan hacer inversio-
nes, gue puedan crecer, gue
puedan estar pensando en la
calidad de sus productos y
no se tengan qué preocupar
por la venta. Asi pueden pro-
porcionar precios estables
asegurando el coste mas el
beneficio. El “interproveedor”
entonces esta acompanado

s e i freseo

dad es aguel que ademas de sus cualidades

esco y en perfecto estado |
i h 4n de nuestros centros de produccion

a |as instalaciones de

ya que ahorramas tiempo
nes de CO2

de estabilidad, innovacion,
creacion de riqueza y por lo
tanto creacion de desarrollo.

El cuarto componente es
la sociedad: La sociedad es
beneficiada por el modelo
de calidad total porque es
entendida como un compo-
nente mas de la empresa,
que esta ligada totalmente a
la productividad social que
a su vez genera desarrollo,
didlogo, participacion activa y
compromiso medio ambien-
tal. Aqui el ahorro de recur-
sos naturales es tan impor-
tante como todo lo demas.
Por ejemplo para el 2008 la
cantidad reciclada por tonela-
das de peso para papel y car-
ton fue de 114.000 toneladas,
para plasticos de 7.600, para
madera 1.500 y para poliex-
pan fue de 1.100. El ahorro
energético se sitla alrededor
de 55 millones de kw/h y el
ahorro de agua es de 110 mi-
llones de litros al afio.

El quinto y ultimo compo-
nente del modelo de calidad
total es el capital. Después
de satisfacer a los anteriores
cuatro componentes el quin-
to se consolida a si mismo de
inmediato, también se garan-
tizan los beneficios en el lar-
go plazo para absolutamente
todos los componentes ga-
rantizando la perdurabilidad
de la empresa en el tiempo
y generando diferenciarla de
las demas.
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