
!HACEMOS FAMILIAS FELICES! Barranquilla, Colombia. Noviembre 2015. 

A quien corresponda: 

Jamar es una empresa que lleva más de 60 años haciendo familias felices, amoblando sus hogares con calidad y confort. Cuenta con el tercer centro 
logístico más grande de Sur América, y el mayor de Colombia, dedicado al sector mobiliario que ubica a la empresa como la compañía líder en la 
industria del mueble en el país. Hoy, Jamar es la empresa líder en su ramo, con 15 almacenes en Colombia y otros 5 en Panamá y un capital humano 
que supera los 1.000 trabajadores. 

Durante los meses de Abril a Noviembre del presente año, iniciamos un proyecto en conjunto con la firma London Consulting Group, orientado a 
entregar productos de mayor calidad y dar mejor servicio post-venta a nuestros clientes, esto fue realizado en 3 ciudades de Colombia (Barranquilla, 
Bucaramanga y Cartagena) y en Ciudad de Panamá, Panamá. 

Durante 31 semanas de duración del proyecto se implementó la metodología de trabajo de London, destacando los siguientes resultados: 

Calidad Colombia: 

Disminución de un 35% reclamos de clientes (0·30 días). 

Disminución en un 8% los productos en estado de cuarentena/observación. 
Mejora de un 8% la Evaluación de Proveedores por temas de calidad. 

Post-Venta Colombia: 
Incremento de 69% en la productividad de visitas de garantía 
Incremento de 5% en la reparación en casa 
Incremento de 13% en la reparación en taller 
Disminución de 33% en los cambios de producto 
Disminución de 13% en las devoluciones de producto 

• Disminución de 8% los re-servicios en casa 
Disminución de 8% en re-servicios en taller 
Disminución de 7% el costo de servicio de garantías 
Disminución de 56% el valor de inventario de producto maltratado (zona de recuperación CENDIS) 
Disminución de 38% el valor de inventario sin recuperar por garantías (zona de recuperación plataforma) 
Disminución en un 102% las pérdidas económicas por cambios y devoluciones. 
Disminución en un 66% las pérdidas económicas por bajas y remates. 
Disminución de 9% el valor de headcount del área de Post-Venta. 

Calidad Panamá: 
Disminución de un 30% reclamos de clientes (0-30 días). 
Disminución en un 17% los productos en estado de 'Cuarentena/ observación. 
Mejora de un 19% la Evaluación de Proveedores por temas de calidad. 

Post-Venta Panamá: 
Incremento de 40% en la productividad de visitas de garantía 
Incremento de 1 O% en la reparación en casa 
Incremento de 37% en la reparación en taller 

• Disminución de 19% en los cambios de producto 
Disminución de 30% en las devoluciones de producto 
Disminución de 44% los re-servicios en casa 
Disminución de 51% en re-servicios en taller 

• Disminución de 7% el costo de servicio de garantías 
Disminución de 71% el valor de inventario de producto maltratado (zona de recuperación CENDIS) 

• Disminución en un 93% las pérdidas económicas por cambios y devoluciones. 
• Disminución en un 38% las pérdidas económicas por bajas y remates. 

Disminución de 31 % el valor de headcount del área de Post-Venta. 

Los beneficios económicos del proyecto han superado nuestras expectativas alcanzando, al término del proyecto, un ROl de 1. 5 a 1 y un ROl 
proyectado de 7.0 a 1 a un año del cierre. Cabe resaltar la metodología de London Consulting Group como uno de los factores clave de éxito del 
proyecto, en la que destaca el manejo del cambio, la implementación hombro a hombro y el involucramiento de todos los niveles de la 
organización para generar un cambio de cu ltura en el personal. 

Nos permitimos recomendar, ampliamente, a London Consulting Group como una empresa profesional y enfocada a resultados; por lo que 
continuamos desarrollando otras iniciativas de mejora dentro de la organización. 

x Naimark 
Presidente Muebles Jamar 
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Barranquilla, Colombia. Noviembre 2015. 

A quien corresponda: 

Jamar es una empresa que lleva más de 60 años haciendo familias felices, amoblando sus hogares con 
calidad y confort. Cuenta con el tercer centro logístico más grande de Sur América, y el mayor de Colombia, 
dedicado al sector mobiliario que ubica a la empresa como la compañía líder en la industria del mueble en 
el país. Hoy, Jamar es la empresa líder en su ramo, con 15 almacenes en Colombia y otros 5 en Panamá y un 
capital humano que supera los 1.000 trabajadores. De igual forma como compañía, se ha enfocado en ser 
una empresa de vanguardia, invirtiendo en tener las mejores prácticas, en el mejoramiento constante de 
sus procesos y en el desarrollo de su gente. 

Es así, que durante los meses de Octubre y Noviembre del presente año, 1mc1amos un Programa de 
Habilidades Gerenciales con London Consulting Group, orientado a fortalecer, potencializar y desarrollar 
competencias que conviertan al personal de Jamar en mejores líderes. 

Durante 6 semanas de duración del programa, destacamos los siguientes resultados: 

• Mejora del 18% en el resultado general de la Evaluación de Valores Gerenciales del grupo 
participante en el Programa de Habilidades Gerenciales. 

• Incremento de 14% en la habilidad gerencial de adaptación al cambio. 
• Incremento de 15% en tener mayor enfoque a resultados. 
• Incremento de 18% en la adaptación a sistemas y uso de metodologías de trabajo. 
• Incremento de 12% en el manejo adecuado del recurso humano. 
• Incremento de 26% en el mejoramiento del trabajo en equipo. 
• Incremento de 140% de los participantes que pasaron a ser "Formadores de equipos" (liderazgo 

esperado de acuerdo a sus habilidades). 
• Se realizaron sesiones individuales de seguimiento (coaching) a los niveles Directivos y 

Presidencia, que permitió el cierre de brechas, la generación de planes individuales y 
retroalimentación en campo para 'el desarrollo apropiado de sus equipos de trabajo. 

• Se realizó una feria de proyectos en la que los participantes del programa presentaron 11 
propuestas para llevar a cabo mejoras internas de la compañía en diversos temas; como reuniones 
efectivas, mejoramiento de comunicación interna, gestión adecuada de proveedores, mejoramiento 
al servicio al cliente, mejoramiento de procedimientos internos, entre otros. 

Cabe resaltar la metodología dinámica y de fácil aplicabilidad de London Consulting Group como uno de 
los factores clave de éxito de este programa, en la que se destaca el profesionalismo en el manejo de las 
sesiones, el involucramiento de diferentes niveles de la organización como una forma efectiva de 
construir cult ura y el impacto positivo en la motivación y receptividad de los participantes para generar 
cambios. 

Nos permitimos recomendar ampliamente a London Consulting Group, como una empresa profesional y 
enfocada a resultados; por lo que continuaremos desarrollando otras iniciativas de mejora dentro de la 
organización. 

Atentamente 

Max Naimark 
Presidente Muebles Jamar 
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