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Resumen

El desarrollo del siguiente escrito propone una estrategia precisa de planeacion,
organizacion, direccidn y control en los procesos y tramites que se llevan a cabo dentro
de las salas de ventas de la empresa Constructora Amarilo S.A.S., teniendo como base
la identificacion del problema y la correspondiente propuesta de solucion, en la
actualidad la constructora tiene 32 salas de negocios distribuidas a nivel nacional
(Atlantico, César, Antioquia, Cundinamarca, Bogota y sabana de Bogota) entre
proyectos de Oficinas, Bodegas, centros comerciales y Vivienda habitacional (casas y
apartamentos), La sala de ventas donde se desarrolla este analisis es la del proyecto
Hacienda Casablanca de Madrid / Cundinamarca. Al analizar la problematica en esta
sala identificaremos los términos generales se establecen como por ejemplo la falta de
capacitacion, falta de seguimiento, control y validacion de los procesos de preventa,
venta y posventa de inmuebles dentro de la constructora por parte de los asesores que

ingresan a la constructora.

El proceso de venta de inmuebles examinado se da en tres etapas: la primera es La
Separacion (preventa), La segunda es La Promesa de compraventa de inmuebles
(confirmacion de la venta), la tercera es La escrituracion y aunque la entrega del
inmueble (posventa) no esta incluida en el proceso anterior es el resultado de una linea
de tiempo correcta en la que los detalles se respetaron y la documentacion se llevo a lo
largo del proceso de manera correcta; Lo ideal es que un asesor tenga continuidad con

cada cliente, y lleve este proceso de manera individual

Palabras clave: Sector inmobiliario, procesos, departamentos, ventas, Balanced

Scorecard.

13



Abstract

The development of the following writing, proposes a precise strategy of planning,
organization, direction and control in the processes and procedures that take place
within the sales rooms of the company Constructora Amarilo SAS, based on the
identification of the problem and the corresponding solution proposal, specifically in the
Hacienda Casablanca project in Madrid / Cundinamarca. In this sense, although it is true
that the problem is almost general in all the sales rooms of the construction company, it
is in this project headquarters where the analysis was carried out on the most adequate
way to face the problem evidenced, that in general terms it was established as the lack
of training, as well as the corresponding monitoring, control and validation, of the pre-
sale, sale and after-sale processes of real estate within the construction company by the

consultants newly hired by the company.

In this sense, it can be said that the process that was analyzed, occurs in three
stages, in relation to the sale of buildings of the construction company: the separation
(pre-sale), the promise of purchase-sale (sale) and the deed (after sales); it is there,
where not only the search for solutions to the problem that was shown as the most
preoccupation within the work foreseen the creation of the strategy is preponderant, but
it is an internal process of the organization that needs a clear solution, to do efficient
service provision, and thus generate customer satisfaction at the time of becoming

owner of a property.

Keywords: Real estate sector, processes, departments, sales, Balanced Scorecard.
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2. Descripcion del documento

Este trabajo es la base de la propuesta de solucién a un problema generado en la
empresa Amarilo S.A.S. en su area de ventas, relacionado directamente con los
procesos de seguimiento, control y validacion, de los procesos de preventa, venta y
posventa de inmuebles dentro de la constructora en las tres etapas de ventas del
inmueble; la separacion, la promesa de compraventa de inmuebles y la escrituracion,
en el proyecto Hacienda Casablanca de Madrid / Cundinamarca. Asi, se realizé una
primera busqueda del problema, en torno a la manera en la que se estaban
ejecutando dichos procesos, lo cual evidencio la falta de conocimiento y al mismo
tiempo de capacitacion del personal que ingresaba recientemente a formar parte del
equipo de trabajo de la constructora; dando por hecho que todos los recursos debian
fijarse en la solucién a dicho inconveniente, para lo cual era necesario la

implementacion de una estrategia al interior del departamento en cuestion.

Asi, se presenta una caracterizacion de la empresa, y la aplicaciéon de
herramientas metodolégicas / operativas, que permitieron mostrar en el arbol del
problema, y por consiguiente, las posibles soluciones, por medio del Balanced
Scorecard, que establece como se puede llevar a cabo el plan de accion que permita
superar el inconveniente al cual se hace referencia. Al final se establecen no solo
unas lecciones aprendidas, sino también, unas conclusiones y recomendaciones que

permiten ayudar a cerrar el tema expuesto durante todo el proceso.

3. Fuentes del documento
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4. Contenidos del documento

El presente trabajo se divide en tres grandes partes; la primera de ellas es un
diagndstico en el area de los procesos administrativos utilizando herramientas
administrativas adecuadas, la segunda parte habla del planteamiento del problema
evidenciado en el diagndstico propio de una primera incursion dentro del proyecto
Hacienda Casablanca de Madrid / Cundinamarca, y por ultimo, una parte que

propone la solucion al problema encontrado en el diagnostico antes propuesto.
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5. Metodologia del documento

En esta investigacion explicativa se busca hallar la relacién causal sobre los
errores que se presentan en el proceso operativo de la parte administrativa en el area
comercial de la sala de ventas del Proyecto Hacienda Casablanca Madrid -
Cundinamarca de la constructora Amarilo, al describir el problema que se evidencié
por medio de la observacién y el analisis se intenta encontrar sus posibles causas, se

propondra una posible solucioén.

6. Conclusiones del documento

Los asesores que conforman la Sala de ventas proyecto Hacienda Casablanca de
Madrid / Cundinamarca, de la Constructora Amarilo S.A.S., tienen una buena
disposicion al cambio, esta es una gran ventaja ante las propuestas que se puedan
plantear, ya que si esta propuesta se adapta mejoraria la organizacion y el ideal de

una experiencia memorable para el cliente seria una realidad.

Una de las soluciones que se plantea es crear cronogramas de capacion donde los
asesores mas antiguos propongan temas de relevantes y que afecten los procesos
de la sala de ventas del proyecto Hacienda Casablanca Madrid — Cundinamarca pero
una de los dificultades que se evidencia es la falta de tiempo tanto de asesores
antiguos y nuevos, el ideal es también que la empresa autorice estimulos en tiempo
que se pueda compensar, de esta manera puede darse mas vocacion a ensenfar,
concientizar al personal antiguo que si todos tienen conocimientos en las fases de
una venta, no hay reprocesos e incluso no hay que corregir trabajo de sus mismos

companeros.
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Se propone una mayor intervencion del departamento de recursos humanos en lo
qgue respecta a la seleccion del nuevo personal que entra a formar parte del capital
humano de la empresa, pues es evidente que este problema no solo se presenta en
la sala de ventas del proyecto Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca donde
se llevo a cabo la investigacion, sino que este problema parece ser no solamente el

unico al cual se enfrenta el nuevo personal.

Llevar a cabo este tipo de propuestas puede ser la piedra angular a la
reformulacion de procesos dentro de la empresa desde los diversos departamentos
que lo componen, por ende, las personas encargadas de cada departamento, deben
analizar a profundidad esta propuesta para advertir cuales son los obstaculos que se
presentan en cada area, y por el mismo tiempo aplicar una metodologia similar a la

aqui propuesta.
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Introduccion

Pese a que en el 2017 (PIB crecimiento reportado en el 3er trimestre en 2,0 % y
Sector de la construccion decrecid -2,1%) y 2018 (PIB ultimo reporte de crecimiento
reportado en el 2do trimestre en 2,8 % en el 3er trimestre 2018 y Sector de la
construccioén decreci6 -7,6%) el DANE muestra que el sector de la construccién tubo
una desaceleracion importante en el PIB, La constructora Amarilo cierra el 2018 con un

crecimiento 7% en ventas.

En este sentido, dentro de los diversos procesos que se llevan en el interior de la
Constructora Amarilo, existen una serie de procesos que tienen una importante
oportunidad de mejora, lo ideal es que cada proceso se realice de la manera mas
eficiente posible y asi permitan generar valores agregados que antes no se tenian en

cuenta a la hora de prestar este tipo de servicios dentro de las salas de ventas.

La Constructora Amarilo S.A.S., es una de las principales empresas en el sector de
la construccidon e inmobiliario en la ciudad de Bogota y los municipios aledanos, esto ha
permitido en que en medio de su expansion, presente una serie de obstaculos donde la
falta de seguimiento, control y validacién, de los procesos de preventa, venta y
posventa de inmuebles, sea generalizada en sus salas de ventas cada uno de los
proyectos, y en especial sobre la sala de Ventas del Proyecto Hacienda Casablanca en

Madrid - Cundinamarca.

Por consiguiente en este escrito se presenta un analisis de como los procesos de
seguimiento, control y validacion, de los procesos de preventa, venta y posventa de
inmuebles, se estan llevando a cabo en la organizacion, y como se pueden desarrollar
estrategias en su interior para hacerle frente a las problematicas que se han
evidenciado, es importante que el personal antiguo que actualmente labora en la sala
de Ventas del Proyecto Hacienda Casablanca en Madrid - Cundinamarca, se

concientice sobre la informacion que maneja y la trascendencia que se debe dar al
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personal nuevo, para que estos procesos sea eficientes, cada paso es relevante y por
ello se debe tener especial cuidado en cada detalle, ya que el descuido en algun evento
por insignificante que sea puede repercutir en pérdidas de todo sentido, bien sea para

el asesor, el grupo de trabajo y/o la empresa como tal.

De esta manera, a continuacion se presenta una estrategia, formulada desde el
interior mismo de la empresa, en la sala de ventas del proyecto Hacienda Casablanca —
Madrid / Cundinamarca por parte de la constructora Amarilo SAS, para hacerle frente a
los problemas de capacitacion del personal, propios del departamento de ventas, y que
permitan ser la base de soluciones a problemas que se puedan ir presentando en

distintas salas de ventas de la organizacion Amarilo S.A.S.
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1. Justificacion

Debido a la alta presencia de la empresa Amarilo S.A.S., en el sector de la
construccion en la ciudad de Bogota y el departamento de Cundinamarca, y a la
prestacion de servicios en el mercado de la construccion nacional, se observa la
necesidad de determinar los problemas que se presentan al interior de la organizacion,
mediante la evaluacion de los procesos administrativos de la constructora,
principalmente en su area comercial, buscando las mejoras formas de solucion que se
pueden implementar para contribuir en el proceso administrativo relacionado con el

area comercial de la empresa.

El desarrollo de este proyecto permitira obtener un diagndstico de la situacion actual
del area administrativa de la empresa y su parte operacional en su sala de ventas del
proyecto Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca, para desde alli buscar los
inconvenientes que se vienen presentan y que no permiten una fluidez del trabajo que
alli se realiza. Este conocimiento servira como base para una propuesta de
mejoramiento en la gestion de procesos de seguimiento, control y validacion, de los
procesos de preventa, venta y posventa de inmuebles, en lo que corresponde a los
aspectos operacionales de las salas de ventas de la empresa en cada uno de los
proyectos que se estén llevando a cabo o en los futuros servicios que pueda ofrecer la

compaiia.

Este proyecto buscara establecer una estrategia de accion en el momento en el que
se necesite una mejora en el area administrativa, y especificamente en la sala de
ventas del proyecto Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca, en lo relacionado
con operaciones que se llevan a cabo en las etapas de separacion, promesas de
compraventa de inmuebles y escrituracion, que son los procesos operativos de la parte

administrativa del area comercial, y que deben tener la rigurosidad del caso, debido a
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que la gran mayoria de este proceso, dentro de estas etapas, son documentos legales y

que deben estar perfectamente presentados, dadas las normatividades del caso.

Debido a esto, es que se puede mencionar la importancia del trabajo que se presenta
a continuacion, ya que busca proponer una solucién a un problema operacional dentro
del proceso administrativo en el area comercial de la sala de ventas del proyecto
Hacienda Casablanca de la constructora Amarilo SAS, que no solo se refleja en
pérdidas para la empresa, como por ejemplo el pago de multas por el incumplimiento y

disminucion de clientes por mala imagen, entre otros.

La propuesta de solucién a esta problematica, donde aborda todos los detalles de un
proceso, puede ser adaptada en las demas salas de ventas de los proyectos de la
Constructora Amarilo SAS, pues el método que se propone es concientizar a todo el
personal por medio de capacitaciones constantes donde el mismo asesor antiguo
instruya al asesor nuevo y el asesor nuevo proponga incluso desde su punto de vista
abierto a recibir informacion, lo ideal es que todos los funcionarios de una sala de
ventas trabaje en sinergia, contextualizando que un error no solo afecta a un grupo en
el presente o en el futuro, sino también de manera personal durante o después de salir

de la compainia.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Gracias al fortalecimiento del aparato productivo y mejoramiento de la competitividad

que pretende implementar el gobierno, el ministerio de Hacienda en cabeza del actual
ministro Alberto Carrasquilla propone un crecimiento en el PIB entre 3,5 y 4 por ciento,
sin embargo, Fondo Monetario (FMI) no es tan optimista, aun asi, el objetivo que
propone un incremento en el PIB para Colombia en 3,3 por ciento. En el sector de la
construccion, los analistas del gobierno esperan un crecimiento de 5,5 por ciento,

dejando atras los malos resultados de 2017 y 2018.

Teniendo en cuenta lo anterior y los buenos resultados de la Constructora Amarilo
SAS con un crecimiento del 7% de ingresos, la propuesta estratégica para la sala de
ventas del proyecto “Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca” de la
Constructora Amarillo S.A.S. permitira mejoramiento de los procesos de venta de
inmuebles para el afilo 2019, optimizando tiempos de procesos y aprovechando el

incremento de las visitas de los clientes que se esperan para este ano.

2.2. Objetivos especificos

e Exponer un diagndstico de los errores que se presentan en los procesos operativos

de la parte administrativa del area comercial (tramites de ventas), de la empresa
Constructora Amarilo S.A.S.

e Identificar los problemas encontrados a través del diagndstico inicial, registrar e
interpretar de manera clara las dificultades encontradas en los procesos
administrativos del area comercial hallados al momento de los analisis de la

informacion estableciendo posibles causas.

e Proponer una alternativa de solucion al problema encontrado, teniendo presente las

caracteristicas propias de la empresa y su cultura organizacional, asi como cada



uno de los pasos a seguir como propuesta de una estrategia administrativa para la

empresa Amarilo S.A.S.
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3. Caracterizacién de la Empresa

3.1. Descripcién de la empresa

Segun el ultimo informe “Desempeno del Sector Construcciéon Edificaciones” de la
superintendencia de sociedades, emitido en Agosto 2018, la Constructora Amarilo
S.A.S. es una de la empresa que mas participacion tiene en el mercado de la
construcciéon en Colombia, sus ingresos operaciones fueron de $1.052.758 (Millones de
pesos) con un VAR% del 11,58 durante el 2.017, es importante destacar que la
constructora Construye, promociona, vende y gerencia proyectos empresariales como:
Bodegas, Oficinas y Bodegas. Los resultados de Amarilo, que el aio 2018 dejo
ingresos por $939.000 millones.

La Constructora Amarilo nace durante la crisis inmobiliaria de la década de los afios
1990, después de una reorganizacion de la inmobiliaria Mazuera, su trayectoria,
garantia, valorizacion y solidez, es una opcion mas que valida para sus clientes, tanto
en el sector de la construccion de viviendas (Apartamentos y casas) e Inmuebles

comerciales (Bodegas, oficinas y centros comerciales).

Amarilo S.A.S., también tiene incursién en el mercado internacional, con gran éxito
en Ciudad de Panama, gracias a la gerencia de su presidente, el sefior Roberto Moreno
y se espera que en un futuro cercano se pueda incursionar en mercados como el

chileno y ecuatoriano (Amarilo S.A.S., 2018).

Asi, se puede deducir que esta empresa se ha ido convirtiendo en una multinacional
con mas de 5.000 empleados directos y casi 2.500 indirectos, sin perder la familiaridad
de su origen; sin embargo aunque aun trabajan empleados que estan desde que era
“Inmobiliaria Mazuera” ha sido un riesgo enfrentarse a los cambios que se presentan

por el dinamismo del mercado que obliga a implementar nuevos procesos en pro de
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mejoras y aprovechamiento del tiempo, también se obliga a implementar nuevas

tecnologias, el sector se actualiza constantemente.

Amarilo S.A.S. delimita minuciosamente sus areas como Gerencias Administrativas y
Financiera, Gerencia Comercial, Gerencia Juridica, Gerencia de Desarrollo de
Productos, Gerencia de Proyectos, Gerencia Técnica, Gerencia de Construcciones, lo
que inicialmente establece un éxito en organizacién pues todas trabajan en pro de sus
indicadores que llevan al éxito que la caracteriza, pero también enfrenta un reto en el
aspecto administrativo, y en el logro de algunos objetivos en comun entre

departamentos.

La Constructora Amarilo es una empresa Colombiana que construye proyectos de
vivienda (Casas y apartamentos en todos los estratos) y también proyectos
empresariales (Locales en centro comerciales, Oficinas y Bodegas), como esta
informado inicialmente, al mismo tiempo promociona, vende y gerencia, cada uno de los
proyectos, es decir su objeto social no solo es la construccion, sino contempla todo lo
que conlleva proceso con el cliente desde la planeacion de un proyecto, hasta la
posventa después de la entrega, desde el principio a fin de estos procesos intervienen
areas como Mercadeo, Planeacion, Juridico y tramites legales, administrativo, entre
otros, ninguna de estas areas esta tercerizada por medio de otra compaiiia, solo,
algunos empleados son contratados por medio de temporal, luego pasan a contratacion
directa con la Constructora después de cierto tiempo o ascenso, la problematica
planteada esta enfocada en el area comercial, area en la que me desempefo desde
que ingreseé a la compaiia, en esta constructora el area comercial se encarga de
articular procesos de mercadeo, obra, tramites y juridico, por lo que se hace
conveniente una preparacion minuciosa a cada uno de los funcionarios que intervienen
en el area comercial, vale la pena aclarar y recordar que el area comercial y sus

procesos son base de la compafia y sus procesos hacen parte del objeto social.
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El problema radica en la ejecucion de los procesos, los tiempos y movimientos que
pueden ser inoficiosos por la falta de concientizacidn y capacitacion de los funcionarios,

en los tramites comerciales que se realizan en una sala de ventas.

La justificacion de la propuesta que se plantea en el desarrollo de esta Sustentacion
consiste en estandarizar procesos, en alinear areas que interviene en los procesos
realizados en una sala de ventas (Por ejemplo: la elaboracion de una promesa de
compraventa de un inmueble que se esta comercializando con base en los formatos
estandar autorizados previamente por el area juridica, su importancia, y conocimiento
de los temas alli tratados, identificar claramente el significado de términos alli
especificados, lo anterior es manejado por un personal que no esta capacitado para
comprender que si por error se borra un parrafo de este documento, puede cambiar el
sentido del documento, lo que a futuro puede repercutir en problemas que afecten la

imagen corporativa de la Constructora Amarilo.
3.1.1. Cultura organizacional.

Amarilo S.A.S. es una empresa que nacio en Colombia y, es al dia de hoy, una de
las organizaciones que mas ha crecido, en el sector de la construccion, hasta
convertirse en un grupo de inversion, al que pertenecen las siguientes empresas:
AMARILO INVERSIONES S.A.S, YELLOWSTONE CAPITAL PARTNERS S.A.S,
PROFESIONALES Y SERVICIOS S.A.S, CORPORACION RESPONDER,
INVERSIONES MORMAR S.A.S., GRUPO CIMENTO, INVERSIONES GOMEZ
MORENO S.A. y AMARILO S.A.S. Todas ellas, han llevado a la marca, a ser lider en

promocidén, gerencia, venta y construccion de proyectos de vivienda.

Hace presencia en toda Colombia, en Bogota y Municipios como Funza, Madrid,
Mosquera, Chia, Cota, Cajica, Guasca y préximamente Tocancipa y Bricefio en
Cundinamarca; asi como también se destaca en ciudades como Cartagena,

Barranquilla, Valledupar y Villavicencio, incluso Panama.
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Desde su constitucion en 1993, Amarilo S.A.S. se ha preocupado por la aplicacion de
buenas practicas y habilidades distintivas en su gestion, desarrollando proyectos de
vivienda como Casas y Apartamentos, proyectos de comercio como Oficinas, Locales y

Bodegas.

La innovacion, su adaptabilidad al cambio y su calidad, son determinantes en la
vision de negocios, proyectandose constantemente en pro de la expansion a otros

mercados tanto en Colombia como en paises vecinos.
3.1.2. Propositos.

Amarilo S.A.S es una empresa de servicios de promocion, gerencia, venta y
construccion de proyectos, la constructora que se preocupa por enfocar una cultura
organizacional de promocion, gerencia, venta y construccion de proyectos que le
garantiza valorizacion, conjugando ubicacion, novedad, calidad y precio de sus nuestros

productos.

Promueve constantemente en los funcionarios de la sala de venta del proyecto
Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca la excelente atencion, conocimiento y
seriedad, es decir, quiere proyectar hacia el cliente seguridad y confianza, lo que se ha

visto reflejado en su reputacion.
3.1.3. Fundamentacion de la cultura organizacional.

La informacion que se presenta a continuacion se toma de la pagina web de Amarilo
S.A.S, y es la base de la fundamentacion de la organizacién en lo referente a la cultura

organizacional de la misma (Amarilo S.A.S., 2018).

Mision.
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La empresa busca promover, desarrollar y comercializar Proyectos de Vivienda, y asi
crear espacios para las personas que busquen acceso a vivienda que mejore su calidad
de vida (Amarilo S.A.S., 2018).

Propdésito.

En Amarilo S.A.S., se trata de disfrutar del trabajo bien hecho y de los triunfos de la
misma empresa; por eso trata de hacer un crecimiento que prospere no solo para las
personas implicadas en los procesos, sino que también aporten al desarrollo de la
economia y a una mejor sociedad, para desde alli poder generar un crecimiento
economico y social de la poblacién en su totalidad como colombianos, y generar

mayores formas de empleo en la poblacion (Amarilo S.A.S., 2018).
Valores.

Respeto: Cree firmemente en las relaciones humanas fundamentadas en la

honestidad, la transparencia, la lealtad y la verdad.
Credibilidad: Inspira confianza; estd comprometido con lo que hace.
Relaciones Perdurables: Maximiza el valor que trasciende en el tiempo.
Responsabilidad: Asume con seriedad los compromisos sociales y éticos del entorno.

Conviccion: Orgulloso de Amarilo S.A.S. y de sus éxitos; visualiza el futuro con
optimismo (Amarilo S.A.S., 2018).
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4. Desarrollo de la Practica Administrativa

4.1. Contexto del objeto de estudio

4.1.1. Principios basicos de administracion.

Los principios administrativos que se han aprendido en la universidad, son aplicables
no solo a la administracion de una empresa sino a la administracion de la vida misma
de cada persona, aunque no se haya hecho un aparente conocimiento del mismo. En el
diario desarrollo personal, laboral o profesional, se debe aplicar muchos de los

principios considerados esenciales en la administracion (Gerencie, 2017).

Dentro de estos principios destacan el de la planeacion, la organizacion, la direccion
y el control, que segun lo sefala Ever Uzcategui (2010), son la base de la construccion
de estrategias propias que permiten la superacion de obstaculos que se presenta al

momento de evaluar cualquier proceso al interior de una organizacion.
4.1.1.1. Planeacion.

No se puede hacer nada sin antes planearlo. Cada comportamiento dentro de la vida
cotidiana de las personas debe ser planeado, puesto que se debe tener en cuenta
variables como el tiempo y el dinero. Inclusive se tiene que medir el costo de
oportunidad, puesto que el hecho de realizar cualquier actividad, impide que se

desarrollen otras actividades que pueden ser mas o menos importantes.
4.1.1.2. Organizacién.

La organizacién como factor determinante en la organizacion y en las empresas debe
estar presente no solo en el conjunto de las personas que la componen, sino dentro de
su realidad, es decir apropiarse de la organizacién adecuada de actividades para su

propio desarrollo personal.
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La influencia en las demas personas se mide al mismo tiempo desde la capacidad
que tienen los seres humanos de influenciar directamente no o no en otras, por
consiguiente las decisiones de unas tendran efectos sobre diferentes recursos,
indicando la importancia de la organizacion, y que para ello se pueda planificar y

ejecutar de la manera adecuada.
4.1.1.3. Direccion.

Tan importante como los anteriores principios, la direccion implica la manera en que
se llevan a cabo las acciones de los individuos en general, por ende, se dice que es
hacia el lugar a donde quieren dirigir sus acciones, actitudes, y todo el esfuerzo para
conseguir algo en claro. Sin direccion no es posible avanzar. Como lo dice el adagio

popular: un barco sin timon es un barco sin direccién, sin rumbo y sin destino.
4.1.1.4. Control.

Es absolutamente necesario de vez en cuando (sino siempre) revisar los planes,
acciones, actitudes, para determinar que tan bien se esta haciendo el trabajo. Cuando
las personas se cuestionan ellas mismas, pueden hacer una autorreflexion sobre el
asunto, y de esta manera llevar a buen puerto las acciones que se quieren llevar a

cabo.

La vida debe ser abordada como una empresa, puesto que quizas es precisamente
la vida la empresa mas exigente que se haya establecido en el mundo moderno. Una

vida mal enfocada y mal llevada, es indudablemente un fracaso.
4.1.2. Proceso administrativo.

Para llegar a la comprensién de los problemas que acarrea la empresa en cada una
de sus areas administrativas, se desarroll6 una estrategia de observacion en la que

fueron emergiendo los problemas dentro del area administrativa de la sala de ventas del
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proyecto Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca en la Constructora Amarilo

S.A.S, y esto es lo que se observa en las siguientes lineas.
41.21. Planeacion.

En la Figura 1., se realiz6 la diagramacion de los diferentes procesos que son
propios de la empresa en Constructora Amarilo y en especial la Sala de Ventas del
Proyecto Hacienda Casablanca en Madrid, y para tener mas claridad en lo planteado,
se destaca en el circulo a Amarilo S.A.S. y cada una de las etapas que se deben

manejar con mas conocimiento y cuidado.

En Amarilo S.A.S. se hace una planeacion anual, en la cual estan presentes todos
responsables de cada una de las areas que componen la empresa, con el proposito de
acordar presupuestos e indicadores que se deben utilizar sobre las ventas en el periodo
—se plantean objetivos que se deben alcanzar- y el presupuesto administrativo de
Amarilo S.A.S.

Como se observa en el siguiente flujograma, se muestra el proceso de ventas que se
lleva a cabo en el area administrativa, este proceso es operativo dentro de la Sala de
Ventas del Proyecto Madrid — Cundinamarca, es alli donde se presenta una serie de
dificultades, estas son de todo tipo, falta de informacién clara, concreta y precisa que se
debe brindar al cliente al momento de la presentacion inicial y recorrido del proyecto a
los clientes (apartamentos modelos, en algunas veces visita a la ciudadela donde estan
los demas conjuntos ya habitados, mostrar a realidad del proyecto y el urbanismo),
también las dificultades se ven en la logistica y coordinacion procesos operacionales de
firma de documentacion legal, archivo y radicacion con el lleno de los requisitos
establecidos como firmas, huellas y consultas en las diferentes plataformas de
seguridad (Cifin y Sarlaft) estos procesos operativos en el area administrativa
netamente del departamento comercial son los que requieren un mecanismos eficientes

de atencion,.
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Figura 1. Funcionamiento del Proceso Administrativo. Fuente: Elaboracion Propia.
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Normalmente un proyecto de Amarilo se construye en ciudadelas, es decir, varios
conjuntos de torres en una misma agrupacion, estos conjuntos se construyen en varias
etapas, por ejemplo: en el proyecto Hacienda Casablanca de Madrid-Cundinamarca
nacio hace 8 anos, se construyen 14 conjuntos (desde estrato 2 hasta estrato 4), se
proyectan 4 anos mas para la finalizacion de este proyecto. En cada conjunto se
construyen en promedio 2, 3 y hasta 4 etapas, y cada etapa tiene una duracién

promedio de 2 afos desde su lanzamiento hasta su escrituracion.

Aqui cabe aclarar que la mayoria de los asesores de la sala de ventas del proyecto
Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca se mantiene durante todo el proceso,
debido al incentivo en dinero —comision- que pacta al momento de la separacién. Esta
comision se paga en porcentajes de acuerdo al proceso que se haga, la comision por
venta puede ser pagada en 3 etapas dividida en 2 afios (Separacién 30% Promesa 40%

y Escritura el restante 30% de la comision).
A continuacion, se explica como es cada uno de los procesos:
4.1.2.1.1. Separacion.

Momento en que inicia el proceso de compra, en ese instante el que el cliente y el
asesor llegan a un acuerdo después de conocer todas las condiciones ofrecidas en el
proyecto. Por esta razon la importancia en que el asesor conozca en detalle, el paso a
paso a seguir en cada uno de los procesos, pero sobre todo darle importancia a los
detalles legales que rigen el negocio como en la documentacion, y es alli donde es
necesaria la capacitacion previa a la cual se quiere llegar con la implementacion de esta
planeacion, por sobre todo a aquel personal que esta comenzando su desempefio

profesional dentro de la empresa y en el departamento de ventas.

En este momento, se puede mencionar una caracteristica especial de esta

constructora, que la diferencia de entre el resto del gremio y es que, Amarilo S.A.S es la
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unica que da un manejo personalizado de todo el proceso de venta y compra del
inmueble por qué desde principio a fin es atendido en la misma sala de ventas del
proyecto Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca y en la mayoria de ventas por
el mismo asesor, mientras que en otras constructoras, cada proceso es manejado por
un asesor diferente incluso en sitios diferentes, es por eso que Amarilo S.A.S da
importancia que sea el mismo asesor acompania al cliente desde que inicia su negocio,
hasta la entrega; en este tiempo puede llegar a transcurrir en un promedio de hasta dos
afos, para que el cliente no tenga que acudir a personal diferente cada vez que

necesite informacion, cartera o tramites.
4.1.2.1.2. Promesa de compraventa de inmuebles.

Este es un paso decisivo y crucial en el negocio, se hace cuando la etapa en la que
se vende el inmueble ya cumplié punto de equilibrio, en este documento de reafirma el
negocio y se establecen clausulas como fecha de escritura, confirmacion de meses de
pago de la cuota inicial, nuevo planteamiento de arras del negocio , es decir en la
promesa de compraventa de inmuebles; en otras palabras, el asesor debe tener
presente los conocimientos de la separacién, pues ademas, si el cliente decidié adquirir
su inmueble a crédito, es el asesor quien debe guiarlo en el proceso y de ser posible
hacer la conexion con el banco y con el asesor financiero de la entidad que permanece
en la sala de ventas del proyecto Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca, es
por eso que se debe dar continuidad a los lineamientos iniciales establecidos en la

separacion.

Después del proceso de firma de promesa de compraventa de inmuebles, también se
pueden manejar procesos como firma de “otro Si”; en este, son diversos los motivos
que se puede llevar a cabo por la modificacion del negocio, como por ejemplo:
modificacion a los planes de pago, modificacidon de la entidad bancaria que financiaria
Su negocio, cesidn de porcentaje de derechos y deberes, etc., es aqui, donde se ve la

necesidad de incluir el proceso que dio origen al planteamiento del desarrollo de este
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trabajo, que es la escrituracion, donde se hace evidente la indotacion que debe tener

presente el implicado en la prestacion del servicio al cliente que adquiere su inmueble.
4.1.2.1.3. Escritura.

Este proceso es de igual o mas importancia que los anteriormente mencionados, es
decir, separacion, modificaciones, promesa de compraventa de inmuebles y Otro Si, ya
que debe volver a tener en cuenta los procesos iniciales como consultas,
confirmaciones y retroalimentaciones al cliente, teniendo como base los planteamientos
legales y en este aspecto involucra areas y departamentos ajenos a la compafia como
Notarias y/o legalizacion de créditos bancarios en notarias, en esta etapa la “Entrega
final del Inmueble”, es algo que implicitamente esta relacionado con este ultimo

momento.

En esta etapa como en las anteriores se debe dar gran importancia a los detalles, y
en los documentos legales se debe especificar de manera clara, entendible y
contundente todos los aspectos mas minimos del negocio como son: especificaciones
del inmueble, tipo de acabados, linderos tanto del apartamento, garaje, depdsito y todo
lo que agrupa el inmueble, tipo de pago de este inmueble (leasing, crédito hipotecario,
de contado, etc.) en el anterior paso, se debe tener en cuenta que la legalizacion del
crédito ante la entidad bancaria, previamente debe estar tramitada por la Sala de ventas
del proyecto Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca, este paso definitivo debe

estar claro y con anterioridad.

La liquidacidn de los gastos de escrituracion son elaborados en detalle por la asesora
que realizé el negocio, en este formato se calculan los gastos que el cliente debe pagar
y la parte que la constructora debe asumir, como son Gastos de Beneficencia y
Registro, Impuesto de Anotacion, Sancion (si la hay), Certificados, papeleria y copias y

predial (el caso que la constructora ya haya cancelado todo el afio), se envia junto con
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el “Instructivo de Escrituracion” donde se establece un paso a paso a seguir el dia del

proceso y el porqué de cada paso.

Al momento de citar al cliente para la firma de la escritura, se debe aclarar el estado
civil, aunque aparentemente es un detalle minusculo, la falta de esta informacién puede
tener consecuencias para el cliente o para la constructora, se debe informar también al
cliente que debe contar con tiempo para este proceso, ya que ademas de la lectura
para los folios, el cliente debe firmar los pagarés ante la constructora en el caso que la
compra del inmueble sea con crédito o leasing. Es de aclarar que aunque el siguiente
proceso de cobro de estos recursos por parte de la constructora a la entidad bancaria
no depende de la sala de ventas del proyecto Hacienda Casablanca — Madrid /
Cundinamarca, si es de suma importancia ya que la Sala de ventas del proyecto
Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca en su papel de conducto con el cliente
tiene que guardar archivo de toda la documentacion y trazabilidad del proceso y todo lo

relacionado con la linea de tiempo que se llevo con el cliente.
4.2. Diagnéstico

A continuacion, y teniendo presente la anterior contextualizacion del objeto de
estudio, lo que se plantea ahora, son de las técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacion que se trabajaron, para conocer finalmente cuales fueron los problemas
que se presentaron en el area gerencial de ventas, determinando asi, la poblacion y
muestra con la que se trabajo, y teniendo presente el procesamiento y analisis de la
informacion encontrada y estructuracion del diagnéstico, teniendo presente la
elaboracion de una matriz EFl y EFE, para indicar cuales son los problemas mas

relevantes de la organizacion Amarilo S.A.S.
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4.2 1. Instrumentos de Recoleccion de informacion.
421.1. Matriz EFE.

Con la Matriz EFE se puede realizar un analisis de la industria pues nos ayuda a
evaluar los factores externos, por consiguiente permite a los estrategas resumir y ajustar
informacion econdmica, social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental,
juridica, tecnolégica y competitiva, y desde alli poder realizar una aproximacion a los
problemas que posee la empresa que se esta indagando, a través del diagnodstico que

surge después de aplicar la herramienta (Gutiérrez Andrade, 2005).

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en
la matriz EFE, el total ponderado mas alto que puede obtener la organizacion es 4.0 y el
total ponderado mas bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5. Un
promedio ponderado de 4.0 indica que la organizacion esta respondiendo de manera

excelente a las oportunidades y amenazas existentes en su industria.

En otras palabras, las estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia las
oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas
externas. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no

estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas.

Es en este contexto, que se puede identificar cuatro aspectos principales, primero en
la politica, segundo en lo econdmico, tercero en lo legal y lo ambiental, para asi, poder
dar un abrebocas al matiz que aqui se desarrolla, que es fundamental al diagndstico que

se pretende realizar en este apartado de la empresa a tratar.

En lo politico, el sector de la construccion en Colombia, permanece estable y se
centra mas en lo que tiene que ver con la construccion de vivienda popular, por ende
las politicas buscan establecer el modo en que se da la entrega de subsidios a los que

aplican a ellos, por ello es que lo econdmico muestra un crecimiento de 1,3% del PIB
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nacional, lo que indica que es un crecimiento estable. En lo referente a lo legal, el
sector de la construccién se cifie principalmente a la Ley 388 de 1997, que ha
reglamentado el sector de la construccion en los ultimos afios; ya para hablar del
aspecto ambiental se debe hablar de la tendencia, al mismo tiempo legal, de que cada
tres metros cuadrados de espacio construido debe plantarse una arbol, esto segun la
ultima normatividad del Consejo de Bogota, D.C. Acuerdo 587 de 2008.

Tabla 1:
Matriz EFE del Proyecto Hacienda Casablanca — Madrid Cundinamarca de la
constructora Amarilo S.A.S.

FACTORES EXTERNOS CLAVES VALOR CALIFICACIONES VALOR
OPORTUNIDADES

Crecimiento del sector de construccion 0,05 3 0,15
Innovacién y Disefio (Creatividad de la 0,05 4 0,48
competencia)

Tendencia de consumo, Necesidad del producto 0,05 3 0,36
Disefio 0,05 4 0,32
Ubicacién (Zona de crecimiento empresarial) 0,05 4 0,28
Globalizacion 0,05 4 0,16
Ventas del sector 0,05 3 0,12
Participacion del mercado en el mundo 0,05 3 0,12
PIB 0,05 3 0,12
IPC 0,05 3 0,12
Dolar 0,05 3,5 0,14
Petroleo 0,05 4 0,16
Situacion politica del pais 0,05 3 0,12

AMENAZAS

Crecimiento de la oferta en el sector, ingreso de 0,07 4 0,28
Confianza inversionista 0,03 3 0,06
Competencia desleal 0,04 3 0,12
Fluctuacién de la TMR 0,02 3 0,03
Numero de clientes importantes sobre el total 0,06 3 0,18
Altas exigencias por parte de clientes 0,06 2 0,12
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Guerra de precios 0,02 5 0,05

Numeros de competidores 0,03 3 0,09
Politicas gubernamentales publicidad exterior 0,02 3 0,03
Total: 1,00 4,01

Fuente: Elaboracion propia.

Con el correspondiente analisis realizado a la matriz EFE dentro del proyecto
Hacienda Casablanca Madrid - Cundinamarca llevado a cabo por la constructora
Amarilo S.A.S., se puede ver que el crecimiento de la misma se da en un indice
positivo, ya que las oportunidades externas se estan aprovechando en del disefio de

este proyecto;

Estas estrategias, deben aprovecharse por medio de publicidad, pues la posicion
dominante de la Constructora Amarilo quien construye Hacienda Casablanca Madrid —
Cundinamarca no se puede descuidar, este liderazgo que caracteriza a organizacion
debe predominar en todas las areas, es decir, los procesos de la organizacion también
deben ser eficientes, y por esto los funcionarios deben tener la mejor disposicion, para
que el funcionamiento en la sala de ventas del proyecto Hacienda Casablanca — Madrid
/ Cundinamarca, estos procesos deben hacerse con la mayor transparencia posible, y
por ende con el mas bajo margen de error al llevar a cabo dichas funciones por el

empleado encargado del proceso.
4.2.1.2. Matriz EFI.

Este instrumento se utiliza para formular estrategias, resume y evalua las fuerzas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas
ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas (Acevedo

Borrego, Linares Barrantes, & Cachay Boza, 2010).

Al elaborar una matriz EFIl es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de

que esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar como
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si la misma fuera del todo contundente. Es bastante mas importante entender a fondo los

factores incluidos que las cifras reales.

En relacion a esta herramienta, se evidencia de una falta de capacitacion de los
asesores sumado a la falta de una herramienta de consulta, se da por hecho que los
funcionarios antiguos saben, con frases como “En esa sala esta X y es antiguo” lo

anterior no garantiza el correcto proceso ni ejecucion de pasos en el cierre del negocio.

Tabla 2:
Matriz EFI del Proyecto del Hacienda Casablanca Madrid - Cundinamarca de la
Empresa Amarilo S.A.S.

FACTORES INTERNOS CLAVES VALOR CALIFICACIONES VALOR
FORTALEZA

Clima laboral 0,08 2,5 0,2

Estabilidad financiera 0,07 2,5 0,175
Creatividad e innovacion 0,09 2 0,18
Rentabilidad de patrimonio (ROE 15%) 0,04 2 0,08
Calidad del servicio 0,06 3 0,18
Crecimiento de venta 50% 0,03 2 0,06
Aumento de la utilidad neta del 10% 0,03 4 0,12
Administracion y liderazgo 0,09 1 0,09
Departamento de planning ( Director Estratégico) 0,09 1 0,09
Trabajo en equipo 0,07 2 0,14
Control financiero 0,02 2 0,04
Reconocimiento de la marca internacional 0,03 4 0,12
Calidad del servicio 0,04 3 0,12
Contratos con clientes 0,07 4 0,28
Estudio de mercado 0,07 3 0,21

DEBILIDADES

Planificacién estratégica 0,04 1 0,04
Escasa capacitacion del personal 0,05 1 0,05
Falta de Seguimiento adecuado de los procesos 0,02 1 0,02
Integracién hacia atras 0,01 1 0,02
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Evaluacion de los procesos llevados a cabo 0,05 1 0,05

Seleccion del personal 0,01 1 0,01
FC))eorr:(l)J:;Tacmn de la forma de calificacién del 0,04 1 0,04
Compromiso de los encargados 0,04 1 0,04
Falencias en el software administrativo 0,04 1 0,04
Dominio del idioma ingles 0,02 1 0,02
Evaluacion de desempefio 0,01 1 0,01
Total 1 2,425

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la matriz EFI nos indica que el proyecto del Hacienda Casablanca
Madrid - Cundinamarca de Amarilo S.A.S., se encuentra entre un puntaje por debajo de
2,5, lo que equivale a decir que la organizacion es débil en lo interno, y que se deben
atender los puntos entre las fortalezas y debilidades para poder determinar qué es lo
que afecta directamente a la empresa, por ende debe hacerse una evaluacién especial

a los problemas en lo concerniente a las debilidades que se evidencian en la matriz.

Aqui queda claro que los inconvenientes que se comienzan a evidenciar se centran
en la organizacién interna de la empresa, y los funcionarios responsables de cada uno
de los departamentos, aun mas, los directamente relacionados con el proceso de la
venta de los inmuebles, la documentacion de los momentos de compra desde la
separacion del Inmueble, pasando por la promesa de compraventa de inmuebles, hasta

el momento en el que se le hace escritura y la entrega del inmueble al cliente.
4.2.1.3. Matriz PEYEA

El marco de la matriz PEYEA consta de cuatro cuadrantes, en el que puede
evidenciarse si una estrategia es agresiva, conservadora, defensiva o competitiva es la
mas adecuada para una organizacion dada. Los ejes de la matriz PEYEA representan
dos dimensiones internas (Fuerzas Financieras [FF] y Ventaja Competitiva [VC]) y dos
dimensiones externas (Estabilidad del Ambiente [EA] y Fuerza de la Industria [FI]).
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Estos cuatro factores son las cuatro determinantes mas importantes de la de la posiciéon

estratégica de la organizacion (Tatay Castillo & Hernandez Centeno, 2016).

Tabla 3:

Matriz Peyea del Proyecto del Hacienda Casablanca Madrid - Cundinamarca de la

Empresa Amarilo S.A.S.

Posicidn estratégica interna Calificacion Posicion estratégica externa Calificacion

Fuerza Financiera +3,7 Estabilidad del Ambiente 2,7
Roe +4 Cambios tecnolégicos -3
Roa +4 Tasa de cambio -2
Liquidez +4 Tendencia del mercado -2
Nivel endeudamiento +1 Barrera de ventas -4
Flujos de efectivo +4 Politicas gubernamentales -3
Crecimiento en ventas +5 Crecimiento publicidad -2

Ventajas Competitiva 2,9 Fuerza de la Industria +4, 7
Participacion en el mercado -1 Potencial de crecimiento +3
Calidad del servicio -6 Potencial de utilidad +6
Creatividad e innovacion +2 Estabilidad financiera +6
Lealtad en los clientes -2 Conocimiento del mercado +4
Administracién y liderazgo -3 Curva de experiencia +6
Depto. Planning -2 Economia de estado +3
Eje X (VC + FI) +0,8 Eje Y (FF + EA) +2

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2. Figura de la Matriz PEYEA. Fuente: Elaboracién propia.

Con relacion a la matriz PEYEA se tiene que tener en cuenta las estrategias del
aprovechamiento de la capacidad que se deben implementar son de tipo agresivo, en el
cual se va fortalecer en jornadas de capacitacion y desarrollo de los problemas de
escrituracion y tramites de inmuebles para la fuerza comercial, gracias a los resultados
de las ventas que han sido favorables para la empresa y de acuerdo a los estados
financieros en el 2018, Amarilo cuenta con un monto de capital de $672.548.219.583
que permite dar la oportunidad de realizar promociones o descuentos a todos sus

inmuebles que estan a la venta.

Este aspecto econdmico puede ser la base no solo de cifras positivas, sino del
proceso de servicio al cliente que estan en estados negativos por las novedades antes
mencionadas, en el sentido de los procesos de compra y venta de inmuebles, son
adecuados, se puede determinar que los problemas se centran no tanto en el
desembolso del dinero, sino en la documentacion logisticos de la venta, hasta el

instante en que se le entrega el apartamento al propietario.
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4.2.2. Instrumentos utilizados para la realizacién del diagnéstico.

4.2.2.1. Ficha técnica de encuesta.

Tabla 4.
Ficha Técnica de Encuesta

Ficha Técnica de Encuesta

Objetivo de la encuesta

Universo

Tamano de la muestra

Ubicacion
Técnica de recoleccion

Fecha de recoleccion de la
informacion

Disefno y realizaciéon

50

Encontrar cual es la percepcion que tienen
los empleados en el area de ventas del
proyecto Hacienda Casablanca Madrid -
Cundinamarca de la constructora Amarillo
S.A.S., en lo referente al proceso de
separacion promesa de compraventa de
inmuebles y escritura, pero centrado en esta
ultima etapa.

Empresa Amarilo S.A.S. Clientes internos de
la empresa que contabilizan 40 funcionarios.

10 empleados del departamento de ventas
del proyecto Hacienda Casablanca Madrid -
Cundinamarca de la constructora Amarilo
S.A.S.

Madrid, Cundinamarca.
Cuestionario presencial
Abril de 2018

Esta encuesta fue disefiada por Francy
Bonilla, encargada de la realizacién de esta
investigacion dentro de la empresa
Constructora Amarilo S.A.S. en la Sala de
Ventas del proyecto Hacienda Casablanca de
Madrid — Cundinamarca, como trabajo de
sustentacion de grado.



Preguntas formuladas

10.

¢, Considera usted que las funciones de su
perfil de cargo estan bien planificadas?

¢ Esta conforme con sus comisiones
pagados por venta de cada inmueble?

¢, Considera usted que la seleccion de
personal para bacantes de concurso
interno es transparente?

¢, Considera que el ambiente laboral
dentro de su oficina es? Excelente;
Bueno; regular; Malo.

¢, Considera usted que las metas
propuestas de venta son muy altas con el
estado econdmico del pais, en cuanto al
ddlar, el aumento de los intereses y ahora
la reforma tributaria?

Si la pregunta es afirmativa, ;Qué tan
buenos son los recursos que brinda la
compania para su 6ptimo rendimiento?

¢, Cuando tiene problemas en las ventas
su cliente es participativo?

¢ Existe alguna preferencia por parte de
su jefe con algunos enterantes de la
oficina?

Al entregar la documentaciéon de cada
inmueble vendido, ¢ Los jefes explican las
condiciones y como sera el tipo de
evaluacion del proceso?

¢ Usted esta de acuerdo de que la
mayoria de la empresa sea de personal
femenino?

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2.2. Resultados de las encuestas realizadas a los empleados.

1. ¢ Considera usted que las funciones
de su perfil de cargo estan bien
planificadas?

mSi

ENo

Figura 3. Pregunta No 1. ; Considera usted que las funciones de su perfil de cargo
estan bien planificadas? Fuente: Elaboracion propia.

Esta es la pregunta dentro de la encuesta que tiene una relevancia en el proceso de
indagacién, ya que es una aproximacion al problema que se presenta dentro de la
empresa Amarilo S.A.S., corresponde a la funcion del encargado dentro del area y que

se puede planificar de acuerdo a sus competencias.

Es claro que el 80% de los 10 encuestados, concuerda en que las funciones de su
perfil de cargo no estan planificadas, y que alli es donde se presentan los problemas
administrativos en los procesos de documentacion necesarios al momento de realizar
una separacion, una promesa de compraventa de inmuebles e incluso lo relacionado a la

escrituracion.

En este aspecto, se puede considerar que los datos que arroja la encuesta, si bien no
son concluyentes sobre el asunto de la funcionalidad de los empleados dentro de su area,

en lo que se considera una respuesta de un si 0 no, ya que no tiene profundidad a la hora

52



de una analisis real sobre la situacion, si plasma la realidad a la que se ven enfrentados
los encargados de llevar a cabo funciones que en muchos aspectos no son conocidos, o
por el contrario, se dan por entendidos que deben ser conocidos, ya que muchos de los
encuestados hacen mencion en la aplicacion de la misma que la situacion no es asi, y

que es el problema principal a superar.

Esta pregunta hace evidente el problema administrativo dentro del area, pertenece a
la funcionalidad del cargo y el modo en que se debe tener conocimiento de ciertas
acciones para que el error no recaiga sobre la persona encargada del area, pero al
mismo tiempo hace evidente que los mecanismos y herramientas que se prestan, por
ejemplo, llevar a cabo la separacion de un inmueble es muy generalizada, no se

categoriza segun los distintos servicios e inmuebles que ofrece la empresa.

9. Al entregar la documentacion de
cada inmueble vendido, élos jefes
explican las condiciones y como sera
el tipo de evaluacion del proceso?

M Si

mNo

Figura 4. Pregunta No 9. Al entregar la documentacién de cada inmueble
vendido los jefes, ¢ explicaban las condiciones y como era el tipo de evaluacién?
Fuente: Elaboracion propia.

En la pregunta numero nueve, aunque si bien no es correcto mencionar la manera en
la que se evalua por parte del jefe la accion llevada a cabo por el encargado de ventas,
alli implicitamente se presente el problema de la documentacion que se lleva a cabo al

momento de hacer una venta, y vuelve a haber una falta de conocimiento e informacion

53



que debe llevarse a cabo en cualquier tipo de proceso administrativo dentro del area de
ventas, que en su mayoria es desconocido por los empleados que hacen parte de esta

area.

Esta pregunta, y la correspondiente estadistica que arroja, hace entender que el 70%
de los encuestados, una cifra bastante alta, no tienen el conocimiento adecuado del
modo en que se lleva a cabo la documentacion en la empresa, y que por ende este es
el obstaculo mayor que se presenta en esta area, ya que el desconocimiento de la
situacién, hace ver que no sé esta llevando a cabo un buen proceso administrativo, lo
que puede generar en un futuro problemas econémicos para la compafia, e incluso
legales, ya que la documentacién es de orden legal y normativa, un mal
diligenciamiento lleva a que se presenten problemas legales, llegando a presentarse

como cifras negativas para la compadia.
4.3. Planteamiento y formulacién del problema a solucionar

También conocido como método del arbol, técnica del arbol de problemas, analisis
situacional o analisis de problemas, esta herramienta nos permite mapear o diagramar

el problema. La estructura de un arbol de problemas es:
En las raices se encuentran las causas del problema
El tronco representa el problema principal
En las hojas y ramas estan los efectos o consecuencias

A continuacion, vamos a evidenciar las series de problemas que se presenta en la
organizacion en todo el proceso administrativo en el cual encontramos fallas en todos
los procesos en la sala de ventas del proyecto Hacienda Casablanca — Madrid /
Cundinamarca de la Constructora Amarilo SAS. Donde se ve reflejado en la

contratacion de las personas que no es el indicado ya que no tiene las competencias
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suficientes en los conocimientos basicos en adquisicion de inmuebles, en la cual existe
discordia entre los jefes y los vendedores ya que se pierden ventas por falta de

conocimiento del tema y tampoco las personas nuevas son capacitadas

adecuadamente.
) 5 No existe compromiso por parte B calltadd d s
Falta de especificacién (Empresa — Empleados) en el
7 procesos documentales de
de funciones conocimiento y aprendizaje de :
(ventas de inmuebles)
los procesos de ventas
Inadecuada informacion en el proceso de
compra-venta de los inmuebles
C Existe un mal ambiente | La falta de apoyo por ' | Desmotivacién y falta
ausas laboral dentro la empresa parte de responsables de seguimiento de la
i . administrativos, empresa

limitante para realizar - 4

seguimientos a los
funcionarios

Figura 5. Arbol del Problema. Fuente: Elaboracion propia.

En este anterior arbol del problema, es evidente que cada una de las causas que se
encontraron como el mal ambiente laboral, la falta de apoyo de los encargados de los
departamentos y areas en los que se componen la empresa, que no permiten que los
nuevos colaboradores puedan desempenarse con total libertad; por ultimo, la
desmotivacion da pie a la construccion del problema, que genera los efectos
mencionados en el arbol.
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El problema es la Inadecuada informacion que se presenta en el procesos de
compra-venta de los inmuebles con relacion a los clientes que realizan su compran
dentro del proyecto “Parque Empresarial de Occidente” de la Constructora Amarilo
S.A.S., y por ende esto proporciona una falta de identidad y especificacién de funciones
en los empleados; de esta manera, no existe un verdadero compromiso con la empresa
por parte de los empleados, y por ende una muy mala calidad en los procesos de
documentacion en todo el proceso de compra-venta de los inmuebles en Amarilo S.A.S.

4.4. Propuesta de solucién

Como parte del proceso de resolucion de problemas, en el siguiente punto se dan unas
alternativas de solucion a la problematica establecida en el arbol del problema, estas
alternativas nacieron después del proceso de identificacidn de los problemas, la solucion
a implementar sera operativa y concreta y se podran ejecutar de manera efectiva,

sencilla, econdmica y sin riesgos.

Problema | INadecuada informacion en el proceso

central de compra-venta de los inmuebles

Crear jornadas de Crear archivos virtuales de | DesiBnar a cada funcionario
de la sala de ventas del

capacitacion semanal, facilconsifts, en rec desce el proyecto Hacienda Casablanca

en horarios de poco | servidordelasaladeventas |° L\ o4/ cindinamarca un

del proyecto Hacienda

movimiento de _ . tema especifico a manejar
Alternativas Rent I I cuiadsiilzl;r:za zlair;:;a dentro de sus funciones, para
de solucion P i, ey : hacerlo responsable de hacer

grupo delegue a un gue fa informacion gue exts seguimientos y asi minimizar

funcionario que compartida no se pueda

. |US errores que se presentan
modificar, y que esté A £

investigue el tema catalogada por enel dilEg‘enmamIEI:I!:O.
id e T formulacién, redaccion y
€scogiao. ! yp ) proceso de documentos,

En consecuencia, las alternativas a desarrollar los colaboradores van a ser mas
competitivos, mediante las alternativas de solucion que se plantean, permitiran que la

teoria que se propone a continuacion, sea la base de los ajustes que se quieren realizar.
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La teoria de los dos factores de Herzberg, es la base de la comprension de las

soluciones planteadas, y por ende de la solucion escogida.

TEORIA DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

FACTORES
MOTIVACIONALES

(De satisfaccion)

Contenido del cargo (cémo se
siente el individuo en relacién con
su CARGO)

1. El trabajo en si.
2. Realizacion.
3. Reconocimiento.
4. Progreso profesional.

FACTORES
HIGIENICOS

(De insatisfaccion)

Contexto del cargo (Cémo se
siente el individuo en relacién con
su EMPRESA)

1. Las condiciones de trabajo
2. Administracion de la empresa.
3. Salario.

4. Relaciones con el supervisor.

5. Beneficios y servicios sociales.

5. Responsabilidad ,
L /

Figura 6. Teoria de los dos Factores de Herzberg. Fuente: Elaboracion
propia.

La teoria de Herzberg (Sergueyevna Golovina & Mosher Valle, 2013), muestra dos
factores importantes dentro los procesos administrativos, estos son los factores
motivacionales y los factores higiénicos, mediante estos factores se ven las condiciones
que los colaboradores de una empresa deben preparar para estar mas comodos y
motivados al trabajar esta clase de situaciones y de la mejor manera; esta teoria es similar
y va de la par con la teoria de Maslow.

Esta es la solucion que va ajustar a esta alternativa de mejoramiento.

S7



Crear jornadas de capacitacion semanal, en horarios de poco movimiento de

clientes, en el que el grupo deleque a un funcionario que investigue el tema

escogqido.

Con la teoria antes mencionada se va a mejorar los procesos de los colaboradores en
los dos aspectos, motivacionales e higiénicos, el progreso profesional se va enfocar en
la prestacion de servicio de mejor calidad, en los procesos de gestion correspondientes

al mejoramiento en la capacidad de conocimiento y relacion con los clientes.

Disefo organizacional: Establecer mejores procesos en la organizacion con respecto
a las funciones que debe realizar cada cargo, de acuerdo a eso plantear la capacitacion

para las diferentes fuerzas comerciales.

Superacion personal: Mediante estas capacitaciones incentivar al personal en crecer
profesional y personalmente, ya que cuando tengan el conocimiento adecuado del tema
con el cual desempefien su cago se sientas mas comodos y profesionalmente crezcan
por la automotivacion de vender inmuebles de una manera mas facil y esto hace que el

personal se tenga mas confianza.
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4.5. Analisis Costo-Beneficio

Tabla 5.

Alternativas de Solucion y Beneficios de AMARILO S.A.S.

Costos

Beneficio

Actividad

Capacitacion del personal en la
prestacion de servicios de la empresa
Constructora S.A.S.

Software para el manejo adecuado de la
informacion y documentacion en los
momentos de separacién, promesa de
compraventa de inmuebles y
escrituraciéon de la constructora.

Aumento de salario del personal de
ventas de la constructora en general

Software de recoleccion de informacion
de encuestas que midan la atencion del
servicio al cliente.

Total $0

Costo

Actividad

Eficiencia en los procesos y beneficios
para los clientes, por ende, ahorro.

Mejorar la Productividad en las ventas.

Aumento en los ingresos anuales de la
empresa.

Total

$0

Costo

$0

$0

Fuente: Elaboracion propia

59



4.6. Marco referencial

4.6.1. Marco teérico
4.6.1.1. Proceso administrativo.

Segun Moratto (2007). “Es una actividad compuesta por etapas que forman un proceso

unico y estructurado con organizar, ejecucion, control e interrelacién entre las funciones”
(p. 12).

El proceso administrativo se presenta en la empresa Amarilo S.A.S., a través de la
perfilacion de clientes, asi mismo lo segmenta para ayudar a determinar de mejor manera
cual es el bien para satisfacer la necesidad del demandante, por tanto, Moratto sirve como

referencia en la explicacion del proceso administrativo que es aplicado en la empresa.
Segun Arianinnita, se puede mencionar que:

“La determinacion del conjunto de pasos a seguir para lograr un objetivo, todo esto
basado en una investigacioén y con la elaboracion de un plan detallado de acciones

a realizar” “Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se

efectiia la administracion, se clasifican en:

a) Planeacion, es la determinacion de escenarios futuros y del rumbo hacia
donde se dirige la empresa, etapas de planeacion (Planeacion estrategia,
Vision, Filosofia, Mision, Objetivos, Politicas, estrategias, programa,

presupuesto” (Arianinnita, 2011, citado en Malhotra, 2008, p. 35).

Toda Empresa debe de asumir con su responsabilidad desde el punto de vista de la
planeacidon una coordinacion légica, sobre el uso correcto de los procesos, ya que de
estos realmente depende el avance de la empresa, con la finalidad de cumplir las metas
futuras, establecido un buen plan para el cumplimiento de la meta organizacional de una

compainiia que es su razdén de ser la mision y vision.
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Segun Martinez (2011); ciencia compuesta de principios, técnicas y practicas, cuya
aplicacion conjuntos humanos permite establecer sistemas relacionales de esfuerzos
cooperativo, mediante los cuales se alcanzan propdsitos comunes que no se logran de

manera individual en los organismos.

Por ende, Martinez pude ser la base de la comprension de un proceso administrativo
en el que existe una aplicacion de relaciones de esfuerzos cooperativos, para que el fin
que se busca se pueda llevar a cabo en cualquier medida que se presente en general,
por ende, es indiscutible que los propdsitos comunes, son los que mayor aceptacion

tienen, y por ende los de mas facil consecucion.
4.6.2. Marco conceptual

Procesos: son un conjunto de actividades que se desarrollan de manera constante y
mutua, lo que hace que interactuen dichas actividades entre si para poder desarrollar
elementos de entrada en resultados; aunque también existe la concepcion de que un
proceso se relaciona con una secuencia de actividades en el que el producto tiene un

valor concreto para un usuario o cliente.

Conducta: la conducta del individuo en la organizacion se mantiene porque hay una
motivacion hacia unos fines propios que la organizacién satisface en alguna medida y

que cubren parte de sus expectativas.

Organizacion: es una entidad social orientada hacia objetivos especificos y
estructurada de manera deliberada. La organizacion, asi, es una entidad social que esta
disefiada para alcanzar resultados, como, por ejemplo, obtener ganancias, proporcionar

satisfaccion personal y comun, entre otros.

Efectividad organizacional: toda organizacion tiene un principio y un fin, y son las

caracteristicas de estos limites las que define su existencia y su manera de ser. Con
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esta optica, se ha desarrollado la teoria con respecto a la forma en la que se llevan a

cabo los objetivos de la organizacion.

Gestidn: La gestidn, es un proceso que abarca varias acciones conjuntas, entre las
que podemos contar, la de planificar, gerenciar, operativizar, ejecutar y lograr
resultados con impacto en la calidad de vida de una poblacion, con unos recursos
(humanos y materiales), en un espacio y tiempo definido. Existen concepciones que
han confundido el término gestionar, con una de las acciones identificadas como parte
del proceso, como el caso del Estado Ecuatoriano, donde se han limitado a realizar una

de las actividades antes enunciadas, aseverando que estan cumpliendo con su gestion.
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4.7. Plan de accion

Tabla 6.
Plan de Accion
oy . . Fecha .
Problema Objetivo Estrategia Acciones Metas Responsables Recursos Indicadores
2016 2017 2018

Objetivo general: Seleccion de los
Conformar un equipo  equipos Vv los . ..
para capacitar eqn eFf teqm:s a )t/ratar Incremento de Gestor Gestion Planeacion
que se pueda dentro de | ventas encargado Humano Estratégica
manejar los procesos en ro_ e_ as
dentro del capacitaciones
departamento de .
ventas Comprensioén de

Inadecuada Objetivos especificos: Idaesntt;isdeetT:sas e

informacion Rea'lzd?r el dteb'do <6 da todo ol q Capacitacion Rendimiento del Gestor Admén Planeacion

en los procedimiento que del personal personal encargado ' Estratégica
debe llevarse a cabo  proceso de

procesos de ¢ |5 documentacion compra y venta de veptas de

compra-venta de la empresa del inmueble Amarilo

de los Realizar la adecuada S.AS.

inmuebles capacitaICiénlal Capacitacion del
personal en lo
referente a la puesta pefrson?l enl lo
en marcha de reterente a los Creacion de .
procesos de pasos que se formatos de Gestor Admén Planeacion
documentacién enla  depen seguir en encargado ' Estratégica

sala de ventas del
proyecto Hacienda
Casablanca — Madrid
/ Cundinamarca

cada momento
del proceso

seguimientos

Fuente: Elaboracion propia.
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4.8.

Tabla 7:

Integracién con el Balanced Scorecard

Matriz EFI del Proyecto del Hacienda Casablanca Madrid - Cundinamarca de la

Empresa Amarilo S.A.S.

BALANCED SCORECARD

ETAPA

AMARILO S.A.S.

Diseino del Modelo

BSC Alcance

Estado Actual

Perfiles Internos
Diagnostico Matriz EFE
Matriz EFI

Matriz PEYEA

Aprendizaje y
Desarrollo
Estrategias y
Planes de Accién Proceso
Cliente
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Ofrece a los directivos de Amarilo S.A.S.,
como una herramienta que controle la
forma en la que se maneja la informacion
en el departamento de ventas, centrado
en lo que se refiere al manejo de la
documentacion para la venta del
inmueble

Problemas de manejo de la
documentacion en la venta de los
inmuebles.

Colaboradores de la empresa sin
informacion sobre el caso

Aprovechar el crecimiento econémico
como base de la empresa

Las debilidades se encuentran en la
planificacion estratégica de la empresa

Aprovechar las cifras positivas
financieras para capacitar al personal

Conformacion de grupos de capacitacion
desde el liderazgo

Jornadas de capacitacion grupales desde
el mismo equipo de ventas

Se aumenta la buena prestacién del
servicio al cliente



Bajo Presupuesto, debido a que es

Financiacion N ) .
dirigido por el mismo equipo de ventas.
Monitoreo de areas y departamentos de
Implementacién y venta en el Parque Industrial de
Monitoreo de Estudio posterior  Occidente y posteriormente en otros
Resultado departamentos que componen Amarilo

S.A.S., en otros proyectos.

Fuente Elaboracién propia

4.8.1. Contexto social, beneficios -impactos - aportes.

La empresa se va ver beneficiada en todos los sentidos ya que va a obtener mejores
ganancias, su fuerza comercial va ser mas profesional en todos los aspectos para estar
a la altura de la empresa como esta en la actualidad, los colaboradores se van a sentir
mas seguros a la hora de hablar, van a crecer animicamente y emocionalmente van a
estar mucho mejor; puesto que si venden mas, las comisiones aumentan y mas dinero
les llegara en la némina, los clientes se van a sentir mas satisfechos con toda la
informacion brindada y la empresa crecera organizacionalmente ya que toda su fuerza

comercial va estar mejor entrenada y capacitada al momento de realizar las ventas.
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4.8.2. Proyecto de implementacién y control

Area Administrativa y Financiera Area Comercial Area Juridica
o -
o g -|—
g @z Recibe Comunicacidn de
z o Recopilar | anzamiento de Proyecto
L o= ocumentos firmados| Elabora condiciones y
> por el Cliente Formatos estandarizados|
Ly (3 COPI
= and
‘ = @ ar
= @ i Revisiong (Separaciones, Carta de Instrucciones,
-Configuracion g = 4 evision ge Promesas, Otra Si, Cesidn, Traslados,
fechas QE_pago % g ocgmentosy Sarlaft, Documentos vinculacidn
o _Rerflstont oz SOJUC\(_)I’I \ngreso Fiducaria, Instructivos de Escrituras,
i Cun;ep ’;r:éim o g« Sala de al Sistema Gastos de Escrituracion, Gastos
8 Z Ventas T Notariales, Orden de escrituracion,
Z = Minutas, etc.y en general formatos que
2 Envio de deben permanecer en una sala de
= docume ventas) Revision de condiciones y
I ntacion politicas del proye
T 5 Oficina
Contabilizacio i = = =3
5| | distribucidny, > Principal Distribuciona
0 anilisis c R
T ANl S g todas las Areas
= Financieros 5D - | | 2
5 gE Firma de directamente
é 55| |responsable, relacionadas
B distribucion ‘
Envio
Distribucion: d_c:cumenta
Archivo general y C"U”tsala de
2} f H entas para
£ | envio para archivo = p o Py
| SaladeVentas archhioy g | Fevson Distribucién
= ) entrega ciie B || Creacion de Bublicdad
E copia a o P A .
£ Archivo CLIENTE e P“b"l“dzd de | impresay
2 General F salas de digital.
Ventas

Figura 7. Proyecto de Implementacion y Control del Proyecto. Fuente: Elaboracion propia.

4.9. Lecciones aprendidas

En todo el desarrollo del trabajo se pudieron establecer una serie de mecanismos de
accioén propios de la evaluacion de los planes internos de gestion que posee la empresa
Amarilo S.A.S., sirve no solo a la puesta en marcha de planes que solucionen los
problemas que alli se encuentran, sino que al mismo tiempo permitan la puesta en
marcha de herramientas de evaluacion como en el caso de las matrices EFE, EFly
PEYEA, que sirvieron de base para la correspondiente formulacion del problema que se

presenta como necesario a solucionar de forma inmediata.
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Del mismo modo, este tipo de trabajos sirven para perfeccionar la actividad
académica aplicada en el campo profesional de aquellos que lo realizan, por ende esta
es una de las partes importantes que pueden ser rescatadas de las lecciones que deja
la realizacion del mismo, ya que, al mismo tiempo esta se hasta haciendo con base en
la empresa donde lleva a cabo su trabajo la persona que investiga, y ha ayudado no
solo a formular el problema y la solucion que se encuentra plasmada en estas lineas,
sino al mismo tiempo a formar nuevas acciones para mejorar otros procesos y asi

mostrar una mejora continua en la empresa.
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5. Conclusiones y Recomendaciones

Después de plantear la problematica “Inadecuada informacion en el proceso de
compra venta de los inmuebles” los factores y posibles soluciones debido a la falta de
capacitacion a los funcionarios nuevos que ingresan a laborar en una sala de ventas del
proyecto Hacienda Casablanca — Madrid / Cundinamarca de la constructora Amarilo
S.A.S., alo largo de esta practica administrativa la disposicion a aprender es muy
buena, ya que al personal le interesa conocer para no cometer errores y en el futuro no

verse involucrado en problemas legales.

Al identificar el problema de reprocesos en los procedimientos del area administrativa
de las salas de ventas que hacen la operacion comercial de la constructora Amarilo
SAS, se propone como solucion crear cronogramas de capacion donde los asesores
mas antiguos propongan temas de relevantes y que afecten los procesos de la sala de
ventas del proyecto Hacienda Casablanca Madrid — Cundinamarca pero una de los
dificultades que se evidencia es la falta de tiempo tanto de asesores antiguos y nuevos,
el ideal es también que la empresa autorice estimulos en tiempo que se pueda
compensar, de esta manera puede darse mas vocacion a ensefar, concientizar al
personal antiguo que si todos tienen conocimientos en las fases de una venta, no hay

reprocesos e incluso no hay que corregir trabajo de sus mismos compareros.

Al buscar en las raices que podrian haber sido las causas del problema para
proponer dar soluciones, encontramos que quienes tienen antigiiedad superior a 15
afos en la empresa (personal que en su mayoria no tiene una carrera universitaria)
asumen que el personal nuevo contextualiza de manera facil y sencilla a los procesos,
por ende, en muchas ocasiones el trabajo del nuevo personal se dificulta en ciertas

actividades por la falta de explicacion detallada y concientizacion de los procesos.
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Llevar a cabo este tipo de propuestas puede ser la piedra angular a la reformulacién
de procesos dentro de la empresa desde los diversos departamentos que lo componen,
por ende, las personas encargadas de cada departamento, deben analizar a
profundidad esta propuesta para advertir cuales son los obstaculos que se presentan en

cada area, y por el mismo tiempo aplicar una metodologia similar a la aqui propuesta.

Uno de los procedimientos que se propone en el desarrollo de esta investigacion, es
brindar capacitaciones autodidactas, generadas y orientadas por el mismo capital
humano de la sala de ventas del proyecto Hacienda Casablanca — Madrid /
Cundinamarca, generando manuales virtuales, utilizando las herramientas que van a la
vanguardia del mercado y la competencia, donde se expliquen procesos, se
establezcan formatos y sea de facil consulta, en la que cada uno de los funcionarios

aporte y sea entendible para los demas.

Motivar el trabajo en equipo, pues permite que con estimulos que no precisamente
sean econdmicos, el grupo realice sus labores de manera motivada, a conciencia y

compainierismo, pues ve la necesidad de ayudar al otro, porque asi avanza el grupo.
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Anexos

Anexo 1.

PROPUESTA DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO SERVICIO (EN UNA EMPRESA DE PROCESOS DE PRODUCCION)

Actual
RESUMEN #| Tpo
| Operaciones 8] 1]
=} Tranzporte 1| 200
Ol cantrales E | 240
[D|Esperas 1] 150
W [Almacenamiento 1 10
TOTAL 3| G600
Descripcion Actividades Op.| Trp. |Cir|Esp|Alm. | Tiempo Is)| Observacion
; APEA COMERCIAL-VEMTAS: Recopilar, Bevisidn wErvio — % | D v 0000 | End _ i ; X X
documentos firmados por el Clisnte (3 COPIAS) ’ RS reRsIon POk mIEMmaTUnEah o
2 AREA COMERCIAL-VENTAS: Erwio de documentacién a Oficina = D v 200 Digitacion [ya esta revisada, se sugiere
Principal < optimizar procesas de capacitacion]
AREA COMERCIAL-ESCRITURACION'Y TRAMITES: Fevizién de = @DV ] 2 .
3 S : 12,00 | Mejorar codiciones de espacia
dacumentos, Verfizacidn en sistema
4 AREA COMERCIAL-MERCADED: Revisidn Publicidad, impresau = D v 20,00 Se sugiere agilidad wrabajar alineados con
digital. & las objetivos de la empreza, més contral
5 AREA COMERCIAL-MERCADED: Revision de redaccidny = () v 0.0 Se sugiere controlar v celeridad al arealegal
carreccion de errores 2 que redacta documentacian.
6 AREA ADMIMISTRATIVA Y FIMAMCIERA - CARTERA - —~ M D .fv 1000 Ma zala archivar, sino controlar enwia
Configuracion fechas de pago, - Revision cumplimiento de pagao. ’ informacion al cliente via e-mail
I
AREA ADMINISTRATIVAY FINANCIERA - CONTABILIDAD nd D[V
T S e e R s : 10,00
Contabilizacidn, distribusian v anslisis Financiercs
; = O v : i
g AREA ADMIMISTRATIVA Y FINAMCIERA - AOMIMSTRATIVA Erwia 15000 Todos los nes hay reunidn de salaz de
documentacidn sala de Wentaz i ventas, entregar este archivo ese dia
APEA JURIDICA - Pevisién de Dacumentos [previamente erviados = ua| D g X
] : F oz % 125,17 |Celeridad v contral en el procesa
por esta dreal Bedaceidn Wia e-mail
TOTAL 500,17

Figura 8. Diagrama del Flujo del Proceso. Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 9. Resumen de la Practica. Fuente: Elaboracién propia.
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