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RAE (Resumen Analitico en Educacion)

TITULO DESCRIPCION
Titulo del trabajo: Plan de Mejoramiento Estratégico Dirigido al Servicio al

Cliente de la Constructora AMC S.A.

Autor: Paola Andrea Vega Salgado.
Director: Diego Antonio Sierra Garavito
Publicacion: Estados Unidos, Abril 17, 86 paginas

Facultad - Proyecto curricular:  Facultad de Ciencias y tecnologias
Palabras claves: Planeacidn, servicio, mision, vision, Estrategia, Cliente,

Herramientas de medicion, Ventaja competitiva.

Descripcion: Trabajo de grado que se realiza con el fin de plantear una estrategia de
solucion a una problematica que se detecta en la constructora AMC S.A la cual esta enfocada en
uno de los pilares fundamentales de toda organizacion a nivel mundial como lo son “Los
Clientes”, durante el desarrollo de este trabajo se hara énfasis en el analisis de los lineamientos
de la constructora AMC S.A en cuanto a su mision, vision, principios estratégicos para poder a
partir de alli tener claro a donde se quiere llegar como empresa dentro del sector de la
construccion desde una perspectiva diferente se analizara su enfoque estratégico y a partir de alli
se implementaran diferentes herramientas que van a permitir detectar aquellas falencias,
debilidades y amenazas con el fin de poder plantear estrategias para mejorar aquellos procesos
que no permiten el cumplimiento de la vision de la constructora.

Este estudio quiere enfatizar en la importancia y la responsabilidad que debemos tener
como administradores de empresas en cuanto al manejo del servicio al cliente tanto interno como

externo, se basara en diferentes teorias que hacen referencia a la importancia de la calidad de



servicio como estrategia competitiva en la actualidad, se haré énfasis en la importancia de un
personal capacitado, atento ante cualquier requerimiento, con disposicion de servir lo cual traera
como consecuencia una empresa eficiente y eficaz en esta etapa final y un cliente satisfecho el

cual atraera mas clientes.

Fuentes de Informacion: Durante el desarrollo de estudio de este proyecto se realiz6é un
diagnodstico con herramientas administrativas, en la cual se encontraron diferentes autores que a
lo largo de la historia han venido estudiando la importancia del cliente dentro de las empresas, lo
cual es un tema mundial que puede afectar a unas o es la clave de éxito de otras.

Particularmente hay un autor en el cual se apoyard mayormente esta investigacion pues
su carrera de 20 afios lo ha llevado a escribir diferentes obras importantes e interesantes acerca
de la importancia del servicio y el cliente las cuales se relacionan a continuacion.

(Albrecht K. &., 2002)

(Albrecht K. , 1994)

(karl Albrecht, 1998)

(Norton, 1998)

(Lema, 2004)

(Miinch, 2007)

Contenidos: El desarrollo de este estudio se baso en los siguientes pasos los cuales se
desarrollaron para poder obtener la informacion necesaria que nos permitira realizar un plan de

mejoramiento estratégico basado en el servicio al cliente de la constructora AMC S.A
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Metodologias: Para la recoleccion de la informacion se desarrollo la implementacion de
diferentes herramientas basadas en la informacion brindada por la constructora AMC S.A como
lo fue su lineamiento estratégico (mision, vision, valores), organigrama y funcion de cargos,
donde se describen las responsabilidades de cada cargo, mapa de procesos donde se puede
analizar el ciclo del procesos que ejecuta la constructora, estos procesos van desde la compra del
lote donde se va a construir como la entrega del inmueble al cliente final, basados en esta
informacion procedimos a la aplicacion de herramientas tales como el DOFA, entrevista de
satisfaccion del cliente, tablero de indicadores, aplicacion del cuadro de mando integral

Conclusiones: Con el desarrollo de esta investigacion pude poner en practica los
conocimientos de mi carrera dentro de una organizacion, en este caso de la constructora AMC
S.A la cual me facilito la informacion y me dio la oportunidad de analizar los procesos con el fin
de aportar soluciones estratégicas a los problemas encontrados durante su estudio, en el cual fue
basado en uno de los aspectos mas relevantes en la actualidad para cualquier compatfiia
independientemente de su tamafio como lo es el servicio, la atencion al cliente tanto interna
como externa, factor que se puede convertir en una ventaja estratégica y que han adoptado
diferentes multinacionales como Apple, Starbucks, Amazon entre otras compaiiias quienes han

apostado todo por la excelencia en el servicio al cliente con el fin de fidelizarlo.

Elaborado por: Paola Andrea Vega Salgado
Revisado por: Diego Antonio Sierra Garavito

Fecha de elaboracion del resumen analitico: Abril 17, 2019
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RESUMEN

Esta sustentacion de Practica Administrativa tiene como objeto mostrar la importancia y
gran responsabilidad que se debe tener como Administradores de Empresas por lo cual se escoge
una empresa donde se hard un analisis en el proceso del servicio al cliente buscando posibles
debilidades los cuales se pueden corregir con el fin de hacer de la empresa una empresa
productiva, eficaz y eficiente en sus resultados.

AMC S.A es una empresa familiar dedicada al desarrollo de proyectos de construccion,
enfocandose en estratos medio alto y alto, siendo innovadora en disefio y calidad en cada uno de
sus proyectos para lograr asi la plena satisfaccion del cliente, un cliente exigente y con
necesidades especificas.

Con el estudio realizado a la CONSTRUCTORA AMC S.A se busca implementar un
plan de mejoramiento estratégico que de soluciones y alternativas durante el proceso de venta de
los inmuebles hasta llegar al cliente final, dando asi la importancia necesaria y requerida desde el
inicio dela preventa, la venta y la post venta ya que este proceso es fundamental dentro del
objetivo de AMC S.A y es un compromiso de cumplimiento para con el cliente, por eso la
importancia del desarrollo de esta practica, el mercado objetivo al que va dirigido exige que sea
una empresa innovadora en disefio de calidad pues el cliente tiene necesidades especificas las
cuales se deben cumplir desde que se encuentren dentro del marco legal ofreciendo diferentes
opciones como lo es en los acabados y en cambios de disefio que no afecte la estructura principal

de las casas.



El plan de mejoramiento serd el resultado del andlisis por medio de la identificacion de
indicadores que nos permitiran medir la efectividad del proceso y los aspectos que AMC S.A
debe mejorar para el total cumplimiento con los resultados finales alcanzando asi las metas y

objetivos organizacionales.

12
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ABSTRACT

This support of Administrative practice takes as an object to show the importance and big
responsibility that we have like manager as which chooses a company where there will be done
an analysis detailed in these three areas looking for possible weaknesses, where like managers
we can correct to do of the company a productive, effective and efficient company in its results.

AMC SA is a family enterprise dedicated to the project development of construction,
focusing in upper intermediate and high strata, being an innovative company in design and
quality in its projects to achieve this way the full satisfaction of the client, a demanding client
and with specific needs.

With the study realized next I develop the analysis of the CONSTRUCTOR AMC S.A as
for culture organizational always looking for solutions and alternatives during the processes up
to coming to the final client, thanks to de analysis of the operative processes, it was possible to
detect several bankruptcies that made bottleneck at the time of selection of trained staff witch the
correct makes the process of AMC is a construction company efficient and effective in the
management of their resources and their staff, avoiding delays in the recruitment and lost
economic.

It covers on the most important topics and the pillar of the construction, as are the
CUSTOMERS, because thanks to them the construction company there is for this reason the
importance that we must give from the star of the pre- sale and post- sale as it requires special
care and handling even more with the type of client that handles the builder to offer homes in
stratum high, that's why the importance of the development of this practice, the target market at

which is aimed requires this company an innovator in quality design as the client has specific
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needs which we must meet since they are within the possibilities and different options, as it is in
the finishes and design changes that do not affect the main structure of the houses.

The study for this practice will be based on the process that handles the construction with
respect to the relationships with its customers in the three stages mentioned above, the possible
solutions by means of the identification of indicators that will allow us to measure the
effectiveness of the process and the aspects that AMC S.A must improve to the total fulfillment

with the final results, thus achieving goals and organizational objectives.
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INTRODUCCION

El entorno mundial ha dejado su huella en todos los &mbitos de la existencia. Se vive en
una época de desarrollo tecnologico, de modificacion de sistemas econdmicos y politicos, de
cambios en la conformacion geografica del planeta, de multiples transformaciones estructurales
que afectan a todos los paises. La apertura de los mercados internacionales a los servicios que
pueda ofrecer una empresa constructora traera como consecuencia, competencia comercial con el
exterior, sin dejar de tener en cuenta al mercado doméstico, Ingresando al pais nuevos
empresarios con ideas innovadoras en cuando a disefios y nuevas tendencias en la construccion
de vivienda.

AMC S.A nace como un proyecto familiar el cual se dedicada a la construccion de
viviendas ubicadas en el barrio de San José de Bavaria localidad de Suba, siendo una empresa
innovadora en disefio y calidad en sus proyectos con el fin de lograr asi la plena satisfaccion del
cliente, un cliente exigente y con necesidades especificas.

En cuanto a disefios, materiales de construccion, electrodomésticos, se esta siempre a la
vanguardia, cada vez la construccion de viviendas en estratos altos exige mayor cuidado,
innovacion, creatividad y nuevas tendencias ya que los clientes asi lo requieren, es por esta razon
que AMC S.A se encuentra en estudio constante buscando siempre estar un paso adelante,
destacandose por ser una empresa flexible con el cliente, esto significa que siempre que esta
presto a las sugerencias y cambios que se deseen modificar al disefio interior de la vivienda si el
cliente asi lo requiere.

Se realiza el andlisis de los diferentes procesos que maneja la constructora con el objetivo
unico de detectar aquellas fallas que hace que AMC S.A tenga dificultades en el desarrollo de

sus actividades, por esta razon se implementaran estrategias y herramientas de analisis para



poder hacer de AMC S.A un empresa eficaz y eficiente cumpliendo con los lineamientos

propuestos.

16
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1. JUSTIFICACION

Construcciones AMC S.A tiene como meta el desarrollo de su objeto social, crecimiento
en el gremio de la construccidon generando empleo de manera directa e indirecta manejando una
contratacion formalizada cumpliendo con todos los parametros exigidos por la legislacion del
pais.

El objetivo al realizar el estudio de construcciones AMC S.A es analizar todos los
aspectos de la empresa donde se puedan encontrar problematicas en la fase de la pre venta, venta
y post venta es decir en el manejo del servicio al cliente, por medio de este estudio se aplicaran
las acciones necesarias para detectar las problematicas relevantes y poder dar solucion por medio
de estrategias, adiciones o modificaciones en los procesos improductivos que se estén
ejecutando y hacer de este proceso un paso eficiente y conciso para el cierre de la venta, por esta
razon se hace necesario el analisis desde la pre venta, la venta y el cierre, de esta manera
Construcciones AMC lograra transformarse en una empresa competitiva en cuanto a calidad en
sus procesos y en el servicio al cliente durante todo el proceso el cual es el eje central o foco
principal al que AMC le est4 apuntando para marcar una imagen diferenciadora frente a sus
clientes y a la competencia.

Por medio de este estudio pondré en practica los conceptos aprendidos logrando
desarrollar un plan de mejoramiento estratégico al cual podre dar mi aporte desde mi punto de

vista y asi contribuir al cambio para obtener resultados de forma consistente.



18

2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL
Analizar de manera detallada los procesos que maneja la constructora AMC S.A en la
fase del servicio al cliente durante sus etapas, desde la preventa, venta y la post venta,
proponiendo un plan de mejoramiento enfocado a la fidelizacion del cliente que permita ofrecer

diferentes alternativas de solucion en el afio 2019.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Hacer un diagnostico al interior de la constructora AMC S.A. a través de herramientas
administrativas que permitan visualizar la problematica que se da en el proceso de
servicio al cliente en las sus fases (preventa, venta post venta) identificando en cudl de
ellas se presentan los problemas de fidelizacion de la compaiiia.

* Identificar los cuellos de botella que persisten dentro del servicio al cliente que se
presta al interior de la compainiia AMC S.A. en la fase de pre-venta, venta y postventa
en el afio 2019.

* Generar un plan de accion al interior de la compafiia sobre la importancia que tiene un
cliente y el papel fundamental que juega dentro de cualquier organizacion con las
diferentes teorias que se amoldan a la actividad de la misma, con el fin de cumplir lo

establecido en el presente plan.
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3. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

CONSTRUCCIONES E INVERSIONES AMC S.A nace hace 11 afios como un proyecto
familiar el cual se dedica a la construccion de viviendas de alto impacto en la ciudad de Bogota
ubicada en el barrio de San José de Bavaria.

El desarrollo de cada proyecto de casas se realiza en lotes donde solo es permitido la
construccidon de cuatro inmuebles por area, estas casas cuentan con areas de 430 metros
cuadrados mas 300 metros cuadrados de patio, las estructuras de las casas cuentan con disefios
especificos realizados por el arquitecto de obra encargado, cumpliendo asi con las normas
establecidas segun la ubicacion donde desarrolla su actividad segln la ley.

Por ser empresa pequeia su estudio se hace mas accesible en cuanto a los procesos que
maneja, cuenta con una oficina principal ubicada cerca de las obras que realiza en el barrio San
Jos¢ de Bavaria ya que de esta manera se tiene control e interaccidon continua con todas las
personas vinculadas a cada proyecto y con los diferentes contratistas, teniendo la facilidad en
caso de cualquier inconveniente o inconformidad poder ser evaluada y solucionada de inmediato.

AMC S.A nace en el afio 2007 como una sociedad anénima, categorizada como una empresa
del sector secundario por pertenecer al sector de la transformacion de materia prima como lo es

la construccion.

Su razén social: Construcciones e inversiones AMC S.A
Esta constituida bajo el Nit No 900.035.686-8
Direccion: Calle 181 No 76- 35

Teléfonos de contacto 3204989504
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La actividad econdmica de la construccion es un rubro muy complejo por la cantidad de
materiales que se requieren para la elaboracion de las mismas, se manejan diferentes fases desde
el inicio de obra hasta su finalizacion, el manejo del personal se realiza por medio de contratistas
quienes se encargan de dirigir a su propio equipo de trabajo dependiendo de la labor para la cual

han sido contratados a parte del personal de planta que la constructora posee.

Sector Geografico:

Construcciones e Inversiones AMC S.A se ha concentrado en el barrio San José de
Bavaria localidad de Suba, por el prototipo de sus construcciones y por su mercado objetivo,
sector donde se concentra una parte de la construccion de inmuebles de alto impacto
arquitectonico en la ciudad de Bogota y donde se proyecta desarrollo vial el cual favorecerd y
generara valor a los inmuebles ubicados en esta zona, este sector se caracteriza por la

construccion de casas modernas con disefios de alto impacto..

Sector Econémico:

Construcciones AMC S.A pertenece al sector de la produccidon en nuestro pais dentro del
sector secundario el cual se dedica a la transformacion de materias primas en productos
terminados.

Construcciones e Inversiones S AMC S.A estd conformada de la siguiente manera:

Socios capitalistas:

Teobaldo Castellanos Suarez

Edith Marlene Torres
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Socios accionistas:
Andrés Felipe Castellanos Torre
Cesar Alonso Castellanos Torres

Edith Milena Castellanos Torres

Portafolio de Productos y servicios:

AMC S.A es una empresa solida la cual se dedica a la construccion de viviendas de
estrato alto (6), realiza, reformas o modificaciones de locales comerciales que no estan dentro de
los proyectos de construccion.

AMC S.A se encarga del asesoramiento en cuanto a los disefios de los inmuebles
generando valor agregado, cumpliendo con las expectativas del cliente quienes son la razén de
existir de la constructora, cuenta con los mejores proveedores, los cuales proporcionan los
aditamentos y accesorios tanto internos como externos (cocinas - bafios — chimeneas —-BBQ —

tipos de escaleras etc.).

Cultura organizacional:

La cultura organizacional de una empresa nace desde su inicio con la construccion de la
mision y la vision de la misma, esta proyeccion permite que la empresa en este caso AMC S.A
tenga claro a donde quiere llegar y de qué forma quiere hacerlo, teniendo en cuenta sus
creencias, sus valores en este caso los valores familiares influyen mucho en el manejo tanto de la
constructora como en el manejo del personal teniendo como valor principal el respeto, la
honestidad y la lealtad.

Construcciones e Inversiones AMC S.A tiene claros los objetivos trazados en su
planeacion estratégica, para la constructora es vital la calidad de sus espacios, ya que por el

formato y tipo de casas que se construyen el trabajo deber ser impecable al maximo con un
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equipo de trabajo comprometido y conformado por profesionales capaces de desarrollar las

estructuras de acuerdo con lo disefiado y acordado desde el inicio de la obra.

Lineamientos de AMC S.A:

Mision:

Construcciones AMC se dedica a desarrollar proyectos inmobiliarios en forma eficiente y
ordenada dirigidos a estrato alto, disefiados con base en la experiencia y excelencia profesional,
enfocados a proveer inmuebles con estructuras modernas de alto impacto arquitectonico, que
generen bienestar a nuestros clientes y a la empresa le da una gran satisfaccion de haber
cumplido con las expectativas de los clientes los cuales son la razén de existencia de AMC S.A

(AMC).

Vision:

Convertirnos en la mejor empresa desarrolladora de proyectos inmobiliarios para estratos
altos en el sector de San José de Bavaria, satisfaciendo al cliente mediante la construccion de
estructuras innovadoras y resistentes a los diferentes acontecimientos generados por el cambio
climatico y ambiental de nuestro planeta, convirtiéndose en una constructoras fortalecida por su
trabajo en el sector y de esta manera lograr la expansion de proyectos hacia otros lugares de la

ciudad que manejen excelentes estandares de calidad como los manejados actualmente (AMC).
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Principios estratégicos:

» Satisfacer los requerimientos de los clientes, no solo cumpliendo con sus expectativas,
sino también innovando los disefios arquitectonicos de los proyectos inmobiliarios,
enfocados en el desarrollo de espacios confortables y tranquilos.

» Oftrecer un excelente servicio al cliente siguiendo los lineamientos de AMC S.A como
estrategia competitiva tanto con el cliente interno como con los clientes externos, un
cliente satisfecho trae mas clientes.

» Desarrollar proyectos inmobiliarios cumpliendo con los estandares de calidad nacionales,
generando estructuras resistentes a los fenomenos naturales propios de cada zona
geografica.

» Capacitar el talento humano, con el fin de contar con el mejor y mas calificado equipo de
trabajo, el cual centrard sus esfuerzos en el desarrollo de proyectos de excelente calidad.

» Generar un nivel de rentabilidad a para los socios, sin afectar a los usuarios finales.

» Innovar en el disefio y desarrollo de proyectos inmobiliarios, dirigidos a estratos medios y
altos.

»  Construcciones e Inversiones AMC S.A cumple a cabalidad con sus principios, mision y
trabaja para lograr la visidon y proyeccion que existe, el equipo de trabajadores es un
equipo comprometido y con la conciencia del tipo de proyecto que se realiza, sus
implicaciones y satisfaccion generada al cliente final o comprador.

» En cuanto al personal interno y directo se cumplen los principios de la constructora el
trabajo en equipo es fundamental, la comunicacion constante y la responsabilidad en cada

aspecto de la obra es prioridad para todos pues como producto final lo que queremos es
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ofrecer un producto en este caso una casa con todos los estandares de calidad, la

modernidad, y que cumpla con el proyecto final ofrecido al cliente final.

Proceso administrativo:

A continuacion, se describe el proceso administrativo entendiéndose como la planeacion,
organizacion, direccion y control que lleva a cabo Construcciones e inversiones AMC S.A en el

desarrollo de su actividad.

Planeacion:

» Se planean estrategias para poder participar en procesos de seleccion estatal como
licitaciones, previenen y miden la capacidad de la empresa para la ejecucion de las obras
que les hayan sido adjudicadas; Para toda seleccion en la que participen tienen en cuenta
sus capacidades de cumplimiento con respecto a los términos de referencia.

» Se fijan objetivos especificos a corto y a largo plazo los cuales son evaluados en el
transcurso y final de las obras determinadas con fecha estimada de entrega.

» Se tiene conocimiento de la competencia y su capacidad, de esta manera se plantean las

estrategias a seguir para conquistar el mercado local.

Politicas de AMC S. A
Son las principales politicas de Construcciones AMC S.A. las siguientes:

» Seleccionar los mejores proveedores, con el fin de garantizar nuestros productos con los
mejores con la mejor calidad posible.
» Innovar en el disefio y desarrollo de proyectos inmobiliarios, dirigidos a estratos medios y

altos.
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Enfocar nuestros esfuerzos en desarrollar todos los proyectos dentro de los tiempos
establecidos en los cronogramas de trabajo, cumpliendo con el objetivo de entregarlos en
las fechas pactadas con nuestros clientes.

Seleccionar el mejor y mas experimentado personal, generando confianza y respaldo a
nuestros proyectos inmobiliarios.

planificar, controlar y mejorar continuamente todos los procesos del Sistema de Gestion
de la Calidad y seguridad, con el fin de garantizar el cumplimiento de los compromisos
pactados con clientes y proveedores, especialmente en calidad y tiempo de entrega,
logrando un alto grado de satisfaccion para nuestros clientes.

Se dispondra de todos los recursos, materiales y equipos calificados para ejecutar los
trabajos.

La ejecucion de los trabajos lo supervisaran la linea de mando idénea y calificada.

Todo trabajo y tarea por ejecutar, en cada una de sus etapas se realizard de acuerdo con
las pautas, protocolos y procedimientos estipulados.

Todo trabajo serd controlado por un arquitecto residente, quien velara por el
cumplimiento de los estandares de calidad exigidos por la legislacion Colombiana

Cada trabajador entendera y asumira su trabajo de manera responsable, realizando una
verificacion exhaustiva de sus labores, con el fin de minimizar los errores en la calidad
y/o entrega de las obras.

Crear y mantener un ambiente de trabajo seguro y saludable en todas las areas de trabajo.
Promover la salud y calidad de vida de los empleados.

Mantener comunicacion abierta con los trabajadores.

Prohibir el ingreso a las obras de personal bajo los efectos del alcohol o drogas.
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» Los trabajadores no realizaran sus labores, si no cuentan con los estandares de seguridad

establecidos por la ley (uso obligatorio de casco dentro de obra).

Organizacion:

En AMC S.A se coordinan comités periodicos para estar al dia con el desarrollo de cada
proyecto donde se tratan temas los cuales son fundamentales desde la direccion de AMC hasta
los departamentos encargados de las operaciones coordinando cada una de las actividades en las
etapas de inicio, desarrollo y fin del proyecto; también se priorizan esfuerzos para brindar

soluciones a problemas y dificultades de manera eficaz.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE AMC S.A

DEPTO. DE
DISENO

ESPECIFICACIONES

COMPRALOTES

CONTRATOS
CONTRATISTAS
CRONOGRAMA GERENCIA VENTA CASAS
v 7
DEPTO. DE PRESUPUESTOS
CRONOGRAMA | ¢—{ PROYECTOS
DE OBRA INFORMES DE OBRA
PAGO INFORMES
PROVEEDORES PRTEC'OS FINANCIEROS
POSTVENTA VENTAS
FACTURAS Y
RESIDENTE CORTES DE OBRA DEPTO.
DE OBRA
FINANCIERO

Ilustracion 1: Estructura Organizacional AMC S.A

Fuente: AMC S.A



27

Descripcion de la estructura organizacional de AMC S.A

Se puede visualizar que AMC cuenta con una estructura organizacional dindmica por lo
que todos los departamentos se encuentran interrelacionados, su actividad gira siempre en torno a
un esquema donde cada departamento depende de la Gerencia General de manera directa.
Esta gerencia tiene un papel fundamental ya que de ella depende la toma de decisiones de las
diferentes operaciones que se van a realizar en el transcurso de su actividad.

Los departamentos que conforman la estructura organizacional de AMC S.A se describen

a continuacion:

Gerente General:

* Esla persona que posee los conocimientos y la experiencia en el sector de la
construccidon, combinado con un excelente manejo en cuanto a las relaciones humanas.

Tiene la responsabilidad méxima de la empresa.

* Encargado de velar por que se cumplan las actividades que se realizan dentro de la
organizacion.

* Analiza y considera nuevas propuestas de trabajo.

* Responsable directo de la administracion de la empresa constructora.

* Supervisa la coordinacion de cada labor de los gerentes para el cumplimiento efectivo

de metas y objetivos establecidos.

Su relacion directa con los demas departamentos es clave pues del Gerente dependen las
decisiones que se toman con respecto al curso de la constructora, por ser una empresa familiar el
Gerente es quien da las directrices a los demés departamentos quienes deben responder por
medio de los informes financieros, informes de obra y resultado.

La relacion de los departamentos y el Gerente es fundamental y van de la manol para lograr el

cumplimiento de los objetivos de AMC S.A.
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Gerencia Financiera:
* Encargada de los informes financieros de la empresa los cuales son enviados a la
Gerencia General para su respectivo analisis.
* Pago a proveedores y pagos de nomina.
* Impone el precio de ventas de las casas de acuerdo con el mercado actual y la
ubicacion del proyecto.

* Genera las facturas y los cortes de obra.

Gerencia de Proyectos:
* Encargada del cronograma de obra de acuerdo con las fechas estipuladas de entrega de
casas y terminacion del proyecto.
* Encargada de la Post-venta
* Maneja los presupuestos de la obra pues estan directamente ligados con el proceso de
ejecucion y al tanto del manejo del inventario necesario para la ejecucion del proyecto
prospecto.

* Manejo directo con el contrato a los diferentes proveedores.

El cronograma que maneja la constructora AMC S.A es adecuado para la organizacion
ya que cubre con los campos necesarios encargados de la produccion, la planeacion y la
ejecucion del proyecto planteado.

Dentro del departamento de proyectos esté el residente de obra quien tiene a su cargo la
tarea de hacer seguimiento a la fase de la post venta, dar solucién inmediata ante cualquier

requerimiento del cliente al recibir su inmueble manteniendo un servicio de calidad.
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la creacion de departamentos es fundamental ya cada uno se encarga y se especializa en
su campo para asi poder atender las diferentes necesidades permitiendo que se pueda generar
mayor productividad y aprovechamiento del tiempo dentro de las diferentes etapas por las que
pasa cada proyecto.

En la toma de decisiones es importante determinar el grado o el nivel de decision del
problema, ya que, dependiendo de esto le correspondera solucionarlo a los distintos niveles
jerarquicos de la estructura de la organizacion (nivel operativo, nivel de gerencia, junta
directiva), es conveniente forzar las decisiones menores hacia abajo, para que solo lleguen a los

de alta gerencia las decisiones verdaderamente importantes.

Direccion:

El Departamento General a cargo del representante legal tiene a cargo la total direccion
de la empresa y dentro de sus actividades realiza las negociaciones, determina tiempos para
compra de predios y toma decisiones.

AMC S.A, con este tipo de direccion maneja la empresa con departamentos
especializados en las diferentes areas para tener asi un mejor control en los procesos y en el
resultado final, en este caso el director esta involucrado en todo el manejo de la construccion de
las casas aceptando opiniones, sugerencias o cambios en procesos de los demas departamentos
ya que todos trabajan por un bien comun generando un excelente resultado y enfocados a un

mismo objetivo.
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Recurso Humano:

El personal, es el recurso mas valioso dentro de la organizacion y factor clave del éxito,
su crecimiento profesional y personal, asi como el excelente ambiente de trabajo, basado en el

respeto mutuo, son de interés permanente en gestion.

Liderazgo:

AMC S.A a pesar de su poco tiempo en la construccion ha demostrado ser una empresa
solida en el barrio donde se desarrolla con 4 proyectos realizados y dos mas que estan en
proceso, los cuales han sido exitosos es decir han logrado el cumplimiento de las ventas
esperadas, todo esto se da como el resultado del trabajo de un equipo comprometido con un
liderazgo excepcional el cual ha llevado a la empresa en esa direccion de crecimiento y aporte a
la sociedad con la generacion de empleo, dando estabilidad y confianza a su equipo y
consolidandose como una empresa estable y en crecimiento permanente con proyecciones en

otras ciudades como Fusagasuga.

Control:

Existe la implementacion de sistemas de controles cruzados escritos en todas las
actividades que se realicen en la empresa, de tal forma de que cada trabajador estara brindando a
la empresa un informe detallado y exacto con el cual se podra llevar un control real de los
procedimientos para mejor la calidad y eficacia del trabajo.

Disminuir el costo y tiempo de operacion utilizando asesorias por
expertos en las areas que la empresa requiera para poder capacitar al personal e implementar

nuevas tendencias.
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Utilizar sistemas informaticos para obtener estados de resultados en el tiempo real,
valiéndose de herramientas poderosas y accesibles como Microsoft Excel, Microsoft Proyecto y
a través de sistemas de webcam operadas a través de Internet para una supervision constante de
los procesos.

Capacitacion del personal, es indudable que la capacitacion en la industria de la
construccion debiera dirigirse a sus mandos de primera linea, pero debido a su estacionalidad,
dispersion y rotacion constante, la hacen muy dificil, por lo que se debe dar de los mandos altos a
mandos intermedios y de ellos al personal de primera linea, pudiera ser la solucion en esta
industria, siempre y cuando se logre implantar en los primeros, la consciente obligatoriedad de
capacitarse y capacitar posteriormente, con la idea de iniciar una ensefianza o mandos altos y
medios: Si la capacitacion consume tiempo, deberd realizarse durante de tiempo de trabajo de la
empresa y tiempo de descanso del personal.

El control debe ser estricto y permanente ya que se cuenta con unos tiempos especificos
para la entrega de cada proyecto segun la planeacion y al tiempo establecido de ejecucion pues
de lo adelantado que se encuentre la obra depende la venta de las mismas y la entrega a los
clientes en un mediano plazo de acuerdo con sus necesidades y cambios adicionales que el

cliente desee realizar en los terminados de las casas.

El control también esta dirigido a los proveedores de la constructora ya que muchas veces
se depende de ellos para el desarrollo de la actividad es por esta razon que se les dan tiempos
especifico de entrega de materiales requeridos, este control lo lleva el residente de obra
encargado de los proveedores, la entrega a tiempo de los materiales y el cumplimiento de los

tiempos en las diferentes tareas que una construccion acarrea.



32

Muchas veces se ven afectados por el tema climatico en estos casos el control de los
tiempos en las tareas realizadas es flexible pues son momentos en que algunas tareas no se

pueden ejecutar teniendo que aplazar obligatoriamente.

Proveedores:

También maneja una gama de proveedores de excelente calidad en sus materiales para asi
poder dar un terminado de alta calidad cumpliendo con la satisfaccion de sus clientes y dando
valor agregado a sus creaciones.

Como lo son:

CEMEX - DIACO Y COVAL
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4. DESARROLLO.

4.1. Objeto de Estudio

El objeto de estudio en el cual esta basado el desarrollo del presente diagndstico, se
concentra en el proceso de la constructora y su relacion con los clientes, especificamente en la
prestacion de servicio durante la preventa, la venta y la post venta de inmuebles de AMC S.A.

El servicio al cliente es en la actualidad una de las herramientas mas poderosas e
imprescindibles en cualquier organizacion, es parte fundamental del éxito de las mismas
generando valor agregado, fidelizacion, satisfaccion, cumpliendo con los objetivos propuestos,
haciendo que las empresas puedan permanecer en un mercado que cada vez es mas competitivo
donde la clave del €xito estd en prestar un excelente servicio al cliente durante la preventa, venta

y post venta.

Para AMC S.A los clientes son el pilar y el objetivo principal al que se desea llegar ya
que gracias a ellos la constructora existe, es por esta razon la importancia que se da desde el
inicio del proceso de la preventa, la venta y la post venta pues se requiere un manejo estratégico
para el tipo de cliente que tiene la constructora, el mercado objetivo al que va dirigido exige de
esta empresa que sea innovadora en disefio, con productos de alta calidad, que cumplan con la
reglamentacion y las normas del sector ya que el cliente tiene necesidades especificas las cuales
son obligatorias encontrandose dentro de los rangos y diferentes opciones como lo son los
acabados y posibles cambios de disefio que no afecte la estructura principal de las casas.

El estudio durante el presente diagnostico, fue basado en el proceso que maneja la
constructora con respecto a las relaciones con sus clientes en las tres etapas mencionadas

anteriormente, en las posibles soluciones por medio de la identificacion de indicadores que
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permitan medir la efectividad del proceso y los aspectos que AMC S.A debe mejorar para el total

cumplimiento con los resultados finales alcanzando asi las metas y objetivos organizacionales.

A continuacion, se puede observar el ciclo de atencién al cliente de AMC S.A:

ATENCION AL CLIENTE DE AMIC S.A

Ciclo servicio al
cliente AMC S A

l

Cliente tiene informacion
sobre el proyecto de AMC S A

!

e
h
SI l 1

Recibe informacion
del Proyecto.

!

Desea NO
comprar

Tlustracion 2 Ciclo de Atencion y Servicio al Cliente

Fuente: (Elaboracion propia)
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Con la gréfica anterior se puede apreciar el manejo que tiene AMC S.A con respecto a
sus clientes, este es el ciclo que normalmente se ejecuta para la venta de los inmuebles donde hay
una pre venta, una venta y una post venta, cabe recordar que AMC S.A es una empresa familiar,
el manejo que tiene en cuanto a su producto es casi personalizado pues este tipo de producto no
mueve masas, su publico es exclusivo y por lo tanto no es abundante, el producto que maneja
AMC S.A es de alto valor econdmico pues son inmuebles que su precio oscila entre los 2.200 y
2.700 millones de pesos, es por esto que se le da tanta importancia a todos los clientes que se

acercan a las obras de AMC S.A .

4.2 DIAGNOSTICO

Basado en la informacion de la constructora AMC S.A se utilizaran las herramientas de
diagnostico de matriz EFE y matriz EFI con la finalidad de ver los factores externos e internos de
la empresa y con ello identificar los posibles cuellos de botella en las fases de preventa, venta y

postventa.

AMC S.A se basa en la construccion de inmuebles de alto impacto en el barrio de San José de
Bavaria, proyectos que se desarrollan con el fin de construir 4 casas por cada lote y que a la
fecha ha desarrollado 4 casas en el sector, siendo exitosos debido a la calidad de sus resultados,
pero existen factores internos y externos que alteran el desarrollo de los proyectos los cuales se
deben detectar con el fin de tomar las medidas necesarias por medio del planteamiento de
estrategias que logren mitigar el impacto negativo de aquellos factores que puedan interrumpir el

curso normal de la actividad de AMC S.A.
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4.2.1. Analisis factores externos (EFE)

AMC S.A se encuentra localizada en el barrio San José de Bavaria pertenece a la
localidad 11 de Suba, zona la cual esta en desarrollo por su atractivo en la combinacion de lo
urbano con lo rural, permitiendo el crecimiento en cuanto a nuevos proyectos dentro del sector,
también existen proyectos de ampliacion de vias principales las cuales atin no se han empezado a
ejecutar como lo es la Avenida Boyaca la cual hara que exista mayor movilidad en la zona, y por
ende mayor desarrollo.

Oportunidades como el posicionamiento de AMC en cuanto al manejo en la alta calidad de los
proyectos que ofrece la constructora, es una herramienta que puede ser muy bien aprovechada
como una ventaja competitiva donde se demuestra la seriedad, el compromiso y el trabajo
dirigido hacia un nicho de mercado exigente.

El valor agregado y diferenciador de los proyectos de AMC S.A es en cuanto al disefio, de
sus inmuebles, logrando una oportunidad donde se aprovecha la calidad de los proveedores de
esta manera lograr una diferenciacion en cuanto a la estructura de los inmuebles y los beneficios
que estos ofrecen para el bienestar de los futuros propietarios.

Asi como se analizan aquellas oportunidades, también se debe hacer andlisis de las amenazas
que la constructora tiene, donde se podran trazar estrategias para mitigar las consecuencias de
estos factores externos y en otros casos crear un plan que permita a la constructora actuar de
manera inmediata ante una situacion negativa que puede ser predecible.

Debido al auge en el desarrollo de la zona la competencia ha crecido de manera acelerada
creando un aumento en la competitividad y una disminucion en los terrenos disponibles para la

construccidn, por esta razon es importante tener claras las oportunidades y ventajas que se tienen
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para poder competir con factores de diferenciacion y calidad que permitan la fidelizacion del
cliente.

Otra amenaza importante es el factor climatico, debido a las constantes lluvias que se
presentan en la ciudad de Bogoté y la falta de alcantarillado en San José de Bavaria han hecho
que se inunden los vallados de la zona, generando malos olores e incomodidad entre los

habitantes del sector.

Tabla 1 Matriz EFE AMC S.111

FACTORES MATRIZ EFE AMC Valor
OPORTUNIDADES
ECONOMICOS | Aprovechamiento de recursos por medio del apalancamiento financiero 0.08
Posibilidad de negociacion y formas de pago dependiendo del cliente 0.07
Reactivacion del mercado en cuanto a la compra de inmuebles después de las elecciones presidenciales
del 2018 0.1
POLITICO las cuales han brindado seguridad y tranquilidad para reanudar la inversion en el sector de la
construccion. 0.08
Mejoramiento del servicio al cliente como factor diferenciador en la zona 0.05
Posibilidad de nuevas tendencias gracias al ingreso de proveedores
extranjeros. 0.04
COMPETITIVOS Ubicacidn estratégica, con proyeccion en la ampliacion de vias principales como la av. Boyaca 0.03
Posicionamiento AMC gracias a la calidad de los inmuebles 0.1
AMENAZAS 0.15
Factor climatico altera los tiempos de entrega y retrasa las cuotas pactadas de pago 0.05
ECONOMICOS | Incumplimiento en los tiempos de entrega
Disminucion de terrenos disponibles para la construccion de nuevos
proyectos 0.09
POLITICO Demoras en la adjudicacion de permisos y licitaciones 0.08
COMPETITIVOS | Aumento de la competencia en el sector 0.09
1

De acuerdo a lo evidenciado en la MATRIZ EFE se puede establecer que las mejorares
oportunidades de mercado que posee la empresa AMC S.A.S. son los factores competitivos dado

que la calidad de los disefios genera un factor diferenciador, la ubicacion estratégica del sector
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genera que los clientes que acuden al mismo tengan una mayor capacidad de poder adquisitivo,
sin embargo cabe resaltar que en algunas ocasiones se presenta el incumpliendo en las fechas de
entrega lo cual perjudica la imagen de la empresa y al mismo tiempo afecta los flujos de caja de

la misma.

Andlisis de factores internos (EFI):

Construcciones AMC S.A cuenta con factores internos que hacen de esta empresa una
empresa competitiva dentro del mercado en el que se desarrolla como lo es la construccion,
dentro del sector de San José de Bavaria y como lo vimos anteriormente existe un alto aumento
de la competencia, razon por la cual AMC se ha fortalecido en aspectos de diferenciacion como
por ejemplo la alta calidad de los proyectos que manejan gracias al respaldo de los proveedores
con los que se cuentan, la buena relacion entre los diferentes departamentos también es un factor
importante ya que por ser una empresa pequeiia los departamentos deben estar siempre en
constante comunicacion y apoyo para llevar a cabo la ejecucion de cada proyecto segun los
lineamientos desde el inicio, teniendo una vision clara sobre las metas que se desean alcanzar.

Existe también facilidad en la negociacion del predio, es decir se intenta coordinar la
venta con el comprador de tal manera que sea justa para ambas partes y dentro de las
posibilidades del cliente se le da diferentes opciones como fechas de pago diferidas.

Dentro de los factores interno de AMC S.A existen también factores que debilitan el
funcionamiento normal o deseado de la constructora, factores que se deben tener en cuenta pues
el proposito de este andlisis es poder plantear estrategias que ayuden a fortalecer esas debilidades
haciendo que la actividad de la constructora se haga mas sé6lida y por ende mas exitosa dentro de

los limites, una de las debilidades de AMC S.A es el no poseer un departamento dedicado al
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servicio al cliente y la falta de capacitacion de los empleados en cuanto al manejo de los mismos,

la falta de atencidn al cliente de manera correcta impide que el cliente sienta algin tipo de

fidelizacion con la constructora y se convierta en un blanco facil para competencia, la falta de

capacitacion en el tema del servicio hace que la constructora no tenga claro su objetivo y sus

colaboradores no estén en la capacidad de manejar objeciones ni dar soluciones rapidas ante

cualquier inconformidad del cliente.

Tabla 2 Matriz EFI AMC S.A

FACTORES MATRIZ EFI AMC S.A Valor
FORTALEZAS
Capacidad Experiencia en el desarrollo de proyectos de infraestructura de alta calidad tipo casas. 0.09
directiva Buena relacion con los subalternos para el desarrollo de tareas 0.3
Capacidad Facilidad de negociacion que se ajusta a la capacidad del cliente y es pactada de mutuo acuerdo 0.2
La empresa posee un flujo de caja que le permite desarrollar el proyecto mientras se genera los ingresos del
Financiera mismo. 0.05
Talento Buena relacidon y comunicacion entre departamentos formando de esta manera un solo equipo. 0.03
humano Generan la facilidad para la capacitacion lo que repercute en el desarrollo de los proyectos. 0.02
Capacidad Fidelizacién del cliente por medio del buen trato y servicio como factor de diferenciacion 0.1
Competitiva Apalancamiento con diferentes proveedores con lo que se genera un ingreso para culminacion de proyectos | 0.04
DEBILIDADES
Capacidad Limitada capacitacion en servicio al cliente debido al tamafio de la organizacion 0.06
Capacidad de toma de decisiones se dificulta debido a que es una empresa familiar generando en ocasiones
directiva conflictos internos. 0.02
Talento Falta de capacitacion en el personal sobre la importancia del servicio al cliente 0.03
humano Falta departamento especializado en la seleccion de personal por costos administrativos 0.02
Capacidad Ingresos de los proyectos infraestructura son lentos debido a que se debe lograr un 60% de ventas para 0.03
Financiera punto de equilibrio
Falta departamento especializado en el servicio al cliente, el cual puede centralizar las
Capacidad reclamaciones
post venta danto pronta
Competitiva solucion. 0.03

Se resalta que las fortalezas de la compaiiia son su capacidad directiva en la cual saca

XX donde se resalta la experiencia del personal en el desarrollo de proyectos de construccion y

al mismo tiempo la capacidad competitiva que aunque se desarrollan mas proyectos en el sector,
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el factor diferenciador de AMC S.A.S. es la buena relacion que se posee con los proveedores lo
cual le permite a la empresa apalancarse en los mismos, con lo cual se generan ingresos para la
terminacion de los proyectos, sin embargo sus debilidades se dan también debido que al ser una
empresa familiar las decisiones se dificultan generando conflictos al interior de la familia

retrasando la toma de decisiones.

Adicional a las matrices anteriormente mencionadas se puede apoyar el presente
diagnostico a través de la aplicacion de una entrevista a los clientes de la compaifiia AMC S.A la
cual busca establecer el nivel de satisfaccion de servicio al cliente y al mismo tiempo identificar
los posibles errores que tiene el personal con la informacidon suministrada a los clientes externos

de la empresa.

Ficha técnica de la encuesta realizada de la entrevista

Encuesta realizada en: Ciudad de Bogota.

Encuesta realizada a: mayores de 18 afios.

Metodologia: Encuesta personal mediante cuestionario de satisfaccion

Tamafio muestral: 8 personas propietarias de inmuebles y proyectos realizados por AMC S. A

Tipo de encuesta: de efectividad

Medicion de la satisfaccion del servicio: excelente, bueno, regular.
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ENTREVISTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Califique entre excelente, bueno y regular el servicio recibido por parte de la constructora

durante la adquisicion del inmueble

1. (Coémo fue la atencidn recibida por parte de AMC S.A la primera vez que se acerco al
proyecto? (excelente-bueno-regular)

2. (Cumpli6 la constructora AMC S.A las expectativas que usted buscaba para la compra de
su vivienda? (excelente-bueno-regular)

3. (AMC S.A le ofreci6 alternativas dependiendo de sus necesidades? (excelente-bueno-
regular)

4. (Cumplio AMC con los plazos pactados desde el inicio para la entrega del inmueble?
(excelente-bueno-regular)

5. ¢(hatenido la necesidad de solicitar garantia con AMC? (excelente-bueno-regular)

6. (AMC ha cumplido de manera puntual con los requerimientos post venta? (excelente-
bueno-regular)

7. (Como ha sido la atencién de la constructora ante cualquier requerimiento? (excelente-
bueno-regular)

8. (Esta satisfecho con el servicio prestado por medio de AMC? (excelente-bueno-regular)
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Resultado de la entrevista
Como se evidencio anteriormente, la entrevista fue aplicada a 8 propietarios de los dos ultimos

proyectos, Quintas II y Quintas III

Tabla 3 Entrevista de Servicio

Entrevista de servicio al cliente

CLINETE EXCELENTE BUENO REGULAR

1 7 1 0
2 8 0 0
3 8 0 0
4 6 1 1
5 3 4 1
6 1 3 4
7 2 6 0
8 1 5 2

(Fuente: Elaboracion propia)

Con la entrevista descrita anteriormente se evidencia una falencia en el ciclo de venta la
cual tiene relacion con la fase de la Post Venta, donde no se estd cumpliendo con los tiempos y
las solicitudes de garantias después de la entrega del inmueble. Esta herramienta permite
visualizar que la constructora AMC S.A no cuenta con un departamento o manejo post venta en
cuanto a la entrega de los inmuebles, como es normal en una obra o con este tipo de trabajos se
espera siempre corregir detalles de mano de obra que tengan imperfecciones y en el momento de
las solicitudes de los propietarios este servicio no es atendido en el tiempo esperado por ellos por
lo cual genera cierta molestia pues son inmuebles de alto costo y lo que se espera es un excelente

servicio desde la pre venta como en la post venta.
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Dentro del diagnostico también se usé del mapa de procesos que maneja AMC S.A pues
es importante poder visualizar donde se encuentra el proceso a mejorar y poder analizar de qué
manera se ejecutan estrategias por medio del plan de accidon que lleven a AMC S.A a trabajar a
favor del mejoramiento del servicio al cliente, también es importante concientizar a los
colaboradores de AMC S.A e involucrarlos con todo el proceso que tiene la constructora para
lograr el desarrollo final de los proyectos de manera satisfactoria, logrando asi la integracion del
personal fortaleciendo el trabajo en equipo para un mismo fin, el cual es la satisfaccion final del
cliente por medio de viviendas altamente innovadoras alcanzando las expectativas y la

competitividad que este mercado requiere.

A continuacidn con el mapa de procesos se puede detectar que la problematica de estudio
como lo es el servicio al cliente en la fase de la Post venta, se encuentra en los procesos de apoyo
de la constructora donde se halla debilidad en la fase de Administracion y control la cual de no
ser intervenida afectara el desarrollo total del proyecto implicando a los demas departamentos,
por esta razén es importante que los colaboradores tengan clara la mision y la vision de AMC
S.A, enfocandose en el servicio al cliente interno y externo por medio del seguimiento y la

pronta respuesta a los clientes finales .
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Iustracién 3 Mapa de Procesos AMC S.A
Fuente: AMC S. A

MAPA DE PROCESOS AMC S.A
Asignacion de Recurses
Humanos
Tecnologicos
| Equpos \
Planificacion | Reuision y Auditorias
Estrategica |
ENTRADA Proceso de la Gerencia de Construccion AMC S.A SALIDA
Cliente Cliente
« Plancs
o Maeniales Instalacion
« EspecAicacionss
« Contrato completada
« Subcontrato
+ Normas y leyes
. Panficacionyconrl Audforias + Administracion * Redas
+ Control da Gestion permanantes ¢+ Plarficacon ' m‘;‘;&
«  Adminitracion de «  Formacion y desarrolo *
Corteaio y «  Confacto permanente
«  Control de Costos

Con este mapa se puede evidenciar que existen unos procesos de apoyo los cuales estan
involucrados dentro lo que implica la ejecucion de cada proyecto de AMC S.A y son el soporte
de la actividad de la constructora, es en este punto donde se puede ubicar el problema el cual se
ha detectado por medio de la aplicacion de diferentes herramientas enfocadas al servicio al
cliente como eje central del presente diagnostico, dentro de los procesos de administracion y
control de proyectos, existen cinco areas (inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo y control y

cierre) encontrando la falencia en planificacion y monitoreo al interior de la empresa; es en este



45

punto donde se propondran estrategias de solucion y mejora en cuanto al seguimiento del cliente
durante la adquisicién de un inmueble ya que la falta de seguimiento hace que los clientes no
sientan el respaldo conllevando a una mala imagen de la compatfiia , adicionalmente al ejecutar
estrategias enfocadas al servicio al cliente, se fortalece la constructora generando un valor
agregado y un aspecto de diferenciacion frente a la competencia basandose en una cultura de

Servicio.
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4.3 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA A SOLUCIONAR

Con la aplicacion de las herramientas administrativas en la cuales se basa el presente
diagnostico se recopilo la informacion sobre la problematica mas reiterativa dentro de la
constructora AMC S.A, las herramientas utilizadas fueron una encuesta la cual permitio ver los
errores que se podian dar al prestar el servicio al cliente, al mismo tiempo se hizo un analisis de
la matriz EFE y EFI la cual permite establecer la posicion de la empresa freten a las debilidades,

fortalezas, amenazas y oportunidades con que cuenta en su nicho de mercado.

Se hace evidente en el servicio al cliente, la falta de seguimiento en la etapa de la post
venta, resalta la importancia del servicio como parte fundamental en todos los procesos que se
realiza, el manejo que se debe dar frente a los requerimientos de los clientes una vez entregado el
inmueble, el cliente es esencial en todos los aspectos, pues es la razon de ser de la constructora
por lo tanto, es muy importante volcar los esfuerzos a la realizacion y ejecucion de mejoras por
medio de estrategias que conduzcan a alcanzar los objetivos dando solucion a la problematica
detectada.

Se detectan varias debilidades en los diferentes procesos que realiza la constructora
siendo el mas relevante el servicio al cliente, en el cual se debe hacer énfasis en el servicio post
venta, dado que presenta fallas en el area de control, la constructora debe dar garantias sobre el
trabajo realizado, entendiendo que son inmuebles de alto valor por lo que los tipos de clientes

son mas exigentes.
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En la actualidad el cliente o usuario es mas volatil por lo que fidelizar los clientes se hace
cada vez mas dificil, los clientes, usuarios o consumidores cambian facilmente de opiniéon por
tanto la importancia de hacer énfasis en las estrategias dirigidas a la fidelizacién en cuanto al
servicio al cliente intentando solventar de una manera eficiente y eficaz los inconvenientes que
se pueden dar en la etapa de la post venta de los inmuebles la cual es la problematica detectada

durante el estudio de AMC S.A

(De qué manera se puede fidelizar al cliente, por medio de la aplicacion de herramientas
de control en la fase de postventa de la empresa AMC S.A., logrando implementar un plan de

accion que corrija los errores evidenciados en el presente diagnostico?
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4.4 PROPUESTA DE SOLUCION

Siguiendo los lineamientos organizacionales de AMC S.A se deben plantear alternativas
de solucidn al problema detectado con el diagnostico realizado a la constructora AMC S.A, por
medio de estrategias que permitan dar solucion a la problematica con el fin de fidelizar al cliente,
de prestar un servicio integral, de principio a fin pues con el cliente se formara un vinculo
permanente.

AMC S.A esta dispuesto a soportar aquellas actividades que necesiten mejorar en los
procesos con respecto al servicio al cliente post venta, al mismo tiempo a través del mapa de
procesos se puede evidenciar que se hace necesario capacitar al cliente interno con finalidad de

que mejore el canal de comunicacion en el proceso de post venta.

Por ello se utiliza la matriz DOFA con la finalidad de completar el analisis hecho en este
diagnostico para analizar de manera profunda los aspectos internos como lo son (Debilidades y
Fortalezas) y la situacion externa como (Amenazas y Oportunidades) con la finalidad de analizar
y buscar estrategias de solucion a los aspectos que afecten a la organizacion y de la misma
manera potencializar aquellos aspectos positivos que también se tengan.

Segun (Arthur A. Thompson, 2012) establecen que el fin del andlisis FODA es “obtener
conclusiones a partir de los aspectos detectados sobre la situacion general de la empresa y
convertirlas en acciones estratégicas ajustandose a las fortalezas de recursos y las oportunidades

del mercado” (p105).



Oportunidades

Fortalezas

DOFA CONSTRUCCIONES AMC S.A

Debilidades

Buena relacion y comunicacion entre departamentos

No hay un departamento dedicado al servicio post venta

Facilidad de negociacion

Falta capacitacion en la importancia del servicio al cliente

Excelentes proveedores en cuanto a materias primas

Rotacion lenta en la venta de los inmuebles

Excelente calidad en los inmuebles

Flujo de caja restringido

Experiencia en el desarrollo de proyectos en San Jose de Bavaria

No hay casamodelo, la casa modelo es una de las adelantadas de cada
proyecto

Estrategias FO (Fortalezas / Oportunidades)

Estrategias DO (Debilidades / Oportunidades)

Fidelizar al cliente pormedio de estrategias relacionadas
on la excelene calidad de los inmuebles

F501 Lograr lafidelizacion del cliente pormedio de estrategias de
satisfaccion gracias ala excelente calidad de los inmuebles

D20]1Capacitar al personal en la importancia del servicio al cliente interno
y externo

Expanion de los proyectos gracias al apalancamiento
financiero

F502 Crear estrategias aprovechando la experiencia, con el fin de
expandir los proyectos por medio del apalancmiento financiero.

D302 Implementar estrategias depersuacion y fidelizacion generando
confianza y servicio al cliente

Posibilidad de incorporar nuevas tendencias gracias al
ingreso de proveedores extranjeros

F403 Plantear estrategias de posicionamiento gracias ala calidad de sus
materiales y terminados consolidandose como una empresa innovadora

D503 Incorporar las nuevas tendencias para viviendas de estrato alto en
la casa lista para mostrar el proyecto

Posibilidad de negociacion y formas de pago

Mejoramiento del Servicio al cliente como factor
diferenciador en la zona

F105 Implementacion de estrategias usando la buena comunicacion
entre departamentos para mejorar el servicio al cliente intemo en el
desarrollo de las actividades

D205 Implementacion de estrategias dirigidas y enfocadas al servicio al
cliente dando valor agregado al eje central de AMC

Amenazas

Estrategias FA (Fortalezas / Amenazas)

Estrategias DA (Debilidades / Amenazas)

Crecimiento de la competencia en el sector

F5A1Implementacion de estrategias dirigidas al cliente basados en la
calidad del proyecto como punto estrategico y de diferenciacion con la
competencia del sector

D2A1 Fortalecer las estrategias de servicio al cliente las cuales crean
fidelizacion y diferenciacion frente a la creciente competencia en el sector

Demoras en la tramitologia de permisos y licencias

F1A2 Implementar estrategias alternativas en caso de demora en los
permisos enfocando al departamento encargado de tener los
documentos al dia parano incurrir en demoras adicionales

D3A2 Buscar alternativas de publicidad en diferentes medios para que
sea conocido el proyecto de AMC de esta manera crear un mercado
objetivo durante la tramitologia de los permisos de constuccion al inicio
deuna obra

Factor climatico altera el cronograma laboral

DIA3 Crear un departamento encargado de la supervicion de los
inmuebles en la etapa de post venta atendiendo cualquier reclamacionque
se pueda ver afectado el inmueble

Disminucionde terreno en el sector

F5A4 Crear estrategias basados en la experiencia de la construccion de
casas de alto nivel que puedan proponer el desarrollo de mas proyectos
en zonas cercanas al sector donde se desarrollan actualmente

D4A4 Proponer la ejecucion de proyectos alternativos donde el flujo de
cajano se vea comprometido por el alto precio de los inmuebles y la
disminucion de los terrenos en la zona, buscando terrenos viables con un
mercado objetivo intermedio.

Incumplimiento de los tiempos de entrega por parte de los
proveedores

F3A5 Implementacion de acuerdos con los proveedores para el
cumplimiento de las tareas sin afectar la fecha de entregadel inmueble

Tabla 4 DOFA Fuente : Propia
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A continuacidn, se presenta una alternativa la cual va a mitigar cualquier inconformidad
del cliente durante la entrega o después de la entrega del inmueble por parte AMC S.A es generar
un valor agregado en cuanto al servicio en la fase post venta, donde el cliente puede tener la
tranquilidad de que existe un respaldo por medio de un departamento encargado de valorar,

verificar y dar solucion inmediata ante cualquier reclamacion.

Esta alternativa se plantea en la fase de la post venta, fase crucial para la constructora y el
cliente pues es aca donde se deben cumplir con todos los requerimientos, los cambios si el
cliente pidi6 alguno, logrando asi la satisfaccion como meta cumplida por parte de la
constructora.

Alternativa 1

Se propone contratar a un Ingeniero de Obra el cual se dedicara tinicamente a la revision
final del inmueble antes de su entrega donde podra detallar uno a uno los items y espacios de la
casa para poder corregir cualquier falla o inconsistencia, el costo de esta contratacion para AMC
S.A seria de $1.500.000 mensuales por prestacion de servicios los cuales seran cargados a la
noémina, una vez realizada la revision y hacer entrega de la casa el Ingeniero debe tener a cargo y
tener la disposicion inmediata que el cliente requiera para cualquier reparacion o garantia, pues
se realizara directamente con la persona encargada generando de esta forma un acompanamiento

al cliente en la fase post venta generando valor agregado, satisfaccion y fidelizacion.
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Con esta estrategia se busca fidelizar al cliente brindando tranquilidad y seguridad en el
momento de la adquisicion del inmueble pues lo que busca AMC S.A es caracterizarse por su
excelente calidad, por sus precios competitivos, con un servicio al cliente que se brinda durante

8todo el proceso, desde que el cliente llega al proyecto por primera vez hasta el cierre y la
entrega del mismo, realizando un acompafiamiento permanente incluso después de la entrega del

inmueble como garantia del trabajo realizado.
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4.5 MARCO REFERENCIAL

El Servicio al Cliente es en la actualidad un punto neuralgico en las compaiiias, a través
de la historia hemos estudiado la evolucion del concepto de empresa hasta llegar al punto donde
nos encontramos actualmente, vemos los cambios después de la segunda guerra mundial y las
necesidades que han despertado del ser humano en aspectos diferentes al producto en si que se
ofrece, es este el caso del servicio al cliente y su importancia, donde antes el cliente no era la
prioridad pues el concepto que se tenia era casi nulo y se entendia que los clientes tenian la
necesidad de dichos productos en el mercado por lo que ni ellos mismos prestaban mucha
atencion al tipo de producto que compraban y mucho menos a la calidad del mismo, fue una
época donde la demanda de productos superaba a la oferta de los mismos por lo que los

vendedores tenian la venta de sus productos asegurada.

Es por esta la razon del servicio que AMC S.A ofrece con el manejo de sus productos, en
este caso inmuebles de alta calidad donde estd el compromiso de la constructora en satisfacer
todas las necesidades del cliente en cuanto a calidad, comodidad y disefio, como se ha
mencionado desde el inicio las casas y el perfil que maneja la constructora es estrato 6, donde el
producto va dirigido a una poblacion especifica la cual no es el comin denominador en la ciudad

de Bogota.

Es acéd donde constructora AMC S.A se apoya y se identifica en su teoria de servicio con
uno de los 5 tipos de Karl Albrecht, Ron Zemke quien son los autores de SERVICE
AMERICA un libro donde menciona el manejo y la importancia que se le debe dar al cliente,

menciona los 5 tipos de empresas en la actualidad y como cada una de estas maneja el concepto



53

de servicio al cliente donde AMC S.A se identifica con el tipo de empresa No 4. (Albrecht K. &.,
2002), donde nos indica que:

Hacen serios esfuerzos: estas empresas estan haciendo serios esfuerzos para hacer del
servicio un arma competitiva. En estos casos la gerencia de servicios tiene sentido como una
“idea motriz” organizacional. Aqui se presenta mucha creatividad para la innovacion, animarse a
correr riesgos y reestructuracion de la imagen ante el cliente. En esta categoria entran las EESS
que se juegan a ocupar un rol de preponderancia entre las demads. Las que a pesar de no ser las

“innovadoras naturales” se suben del caballo del cambio y del servicio.

Otro aporte interesante e importante que dejan los autores el denominado tridngulo del

servicio el cual esta sostenido por tres conceptos (Albrecht K. &., 2002) afirmando:

1) Una estrategia de servicio bien definida. Es la definicion de una idea unificadora que
guia a la organizacion hacia las prioridades reales del cliente. Consiste en la esencia del estilo de
brindar el servicio y se transforma en un evangelio para quienes trabajan en ella.

2) Personal que tiene contacto con el publico. Los directivos de la empresa estimulan y
ayudan a los empleados a mantenerse focalizados en las necesidades del cliente. Esto conduce a
la situacion actual del cliente, atencion y voluntad de ayudar, que instala en el consumidor la
posibilidad de confiar en el servicio y sentir que eligid bien.

3) Sistemas amables para el cliente. “Todo este aparato estd aqui para satisfacer sus
necesidades”, trasmite el mensaje de la empresa. Los distintos sistemas de la empresa estan
disefiados para satisfacer al cliente. Tanto los comerciales como los de las areas de servicio
interno.

Informacidon tomada del libro Servicie América.



Ilustracion 4 Triangulo del Servicio

Fuente: Albrecht (1990)
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AMC S.A se identifica con las teorias descritas por Albrecht, en este tridngulo de servicio

podemos apreciar claramente los factores que hacen que el servicio sea excelente dentro de una

organizacion, las estrategias que puede manejar una organizacion deben ir acorde con la vision

de la misma manteniendo siempre claro las necesidades de los clientes en este caso de AMC S.A,

integrando de esta manera a los colaboradores de la constructora y el sistema que se vaya a

utilizar para soportar los procesos.

Con el andlisis de este libro podemos identificar el tipo de empresa que somos, como

lograr a ser mejor en cuanto a calidad y servicio, como manejar el cliente como arma

fundamental en la lucha diaria lo cual se da en una economia moderna, donde el cliente siempre

tendra la razon y cada dia serd mas exigente en cuanto a los productos en el mercado pendientes

a ser consumidos por la sociedad.

Para poder desarrollar esta investigacion, se hace necesario tener claro los conceptos los

cuales manejaremos durante todo el proceso en la creacion y ejecucion de un plan de

mejoramiento estratégico basado en el servicio al cliente de la constructora AMC S.A.
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Es fundamental conocer y entender las teorias existentes relacionados con nuestro tema
de estudio, pues nos dan los conocimientos necesarios sobre las cuales soportaremos nuestro
proyecto tedricamente y sera la guia sobre la cual construiremos nuestros propios mecanismos

para la implementacion del plan estratégico.

Tener conocimiento del concepto de estrategia es fundamental pues es la parte central de
la ejecucion de este proyecto, segun los autores (Johnson, 2006) “es la direccion y el alcance de
una organizacion a largo plazo que permite lograr una ventaja en un entorno cambiante mediante
la configuracion de sus recursos y competencias, con el fin de satisfacer las expectativas de las

partes interesadas” (pag.10)

En nuestro caso nos basaremos en los resultados de la implementacion de diferentes
herramientas las cuales nos daran la informacion necesaria para asi poder implementar
estrategias que traigan consigo los resultados esperados como lo es la satisfaccion del cliente
como actor principal y razon de ser de la constructora, en esta época la economia de los paises es
inestable, no solo dependemos del entorno que nos rodea, dependemos ademas de todo un
sistema econdmico nacional e internacional el cual puede afectar el desempefio de AMC S.A, por
esta razon es de total importancia tener estrategias las cuales como menciona el autor deben estar

alineadas en cuanto a los recursos y las competencias en un entorno cambiante.

Existen diferentes tipos de estrategias de los cuales nos basaremos en uno como método
para la realizacion de un plan de mejoramiento relacionado con la etapa de Servicio al Cliente de
la Constructora AMC S.A. Tenemos la “Estrategia Corporativa la cual se ocupa del alcance
general de una empresa y de como se puede afiadir valor a las distintas partes o unidades de

negocio dentro de la organizacion”. (Johnson, 2006, p. 11).
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También esta la “Estrategia de Negocio la cual trata de coémo se debe competir con éxito
en diferentes mercados o como se pueden ofrecer servicios publicos con mejor valor”. (Johnson,
2006, p. 12). En este punto esta estrategia recae directamente en los productos o servicios que se
ofrecen, en el mercado en el cual se ofrecen y la manera en que se debe idear mecanismos de
ventaja sobre la competencia logrando asi los objetivos que se tienen trazados dentro de una
organizacion.

Por ultimo, la “Estrategia de Operativa se ocupa de cémo las distintas partes que
componen una organizacion permiten aplicar eficazmente las estrategias del negocio en cuanto

recursos, procesos y personal” (Johnson, 2006, p. 12)

La intencidn es demostrar la importancia del servicio al cliente como estrategia
competitiva, pero no es suficiente con aplicar las diferentes estrategias y planes de mejoramiento
en la fase del servicio al cliente si no las medimos, es por esto que uno de los métodos para poder
medir en este caso la satisfaccion del cliente y detectar las falencias que existen se hace necesario
la aplicacion de herramientas que nos permitan el control y andlisis de seguimiento durante el
desarrollo, estas herramientas se basan en los conceptos encontrados por autores visionarios
tales como Robert Kaplan, creador del BCS (Balancead Score card) o Cuadro de Mando Integral
el cual permite evaluar la estrategia para que sea efectiva en cuanto al servicio que se ofrece en
nuestro caso la eficiencia y eficacia en la venta de bienes inmuebles (Casas) construidas por
AMC S.A

Segun (Norton, 1998) El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente

hacia el pleno cumplimiento de la mision, a través de canalizar las energias, habilidades y
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conocimientos especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de metas estratégicas de

largo plazo... Permite tanto guiar el desempefo actual como apuntar el desempefio futuro
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4.5.1. MARCO CONCEPTUAL

Es importante tener claros los conceptos que se manejaran en el desarrollo de este
proyecto por lo tanto a continuacion se describiran las p

palabras claves donde se dara el enfoque relacionado con esta practica basada en la
constructora AMC S.A y el plan de mejoramiento estratégico basado en el servicio como eje

central.

MISION: Es la declaracion de proposito y el alcance de la empresa en términos del
producto y mercado, la mision define el papel de la organizacidon dentro de la sociedad en la que

se encuentra y significa su razon de ser y de existir. (Kloter, 1980, p. 83).

VISION: Se refiere a aquello que la organizacion desea ser en el futuro, (...) Cuanto
mas vinculada este la vision del negocio con los intereses de sus socios, tanto mas podra cumplir

con sus propositos. (Chiavenato & Sapiro, 2004, p. 21).

ESTRATEGIA: (Morrisey, 1993, p. 119)” la direccion en la que una empresa necesita

avanzar para cumplir con su mision”.

SERVICIO: segun (Albrecht K. , 1994) “Es cualquier trabajo hecho por una persona en
beneficio de otra”

CALIDAD: segun (Albrecht K. , 1994) “Es la medida de la dimension en que una cosa o

experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor a alguien”
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CLIENTE: un cliente es “alguien que llega y compra un producto o servicio y que
espera calidad de servicio y calidad de producto en recompensa por su inversion” (karl Albrecht,

1998, pag. 15)
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4.5.2. TEORIAS CON LAS CUALES AMC S.A SE IDENTIFICA EN SU

PROCESO Y MANEJO

Existen multiples teorias y conceptos sobre el manejo de las organizaciones, en este
punto quiero enfatizar en una teoria con la cual la constructora se identifica plenamente en
cuanto al manejo de los procesos y el desarrollo de su actividad en general, a continuacion
realizare una comparacion con la teoria de los 8 Principios de Gestion de Calidad informacion
tomada de (Gilberto, 2005) ya que son una referencia hacia la mejora del desempefio de una
empresa, estos principios en Gestion de Calidad se aplica si el propdsito de la empresa esta en
satisfacer las necesidades y las expectativas de los clientes, el cual es el pilar principal, logrando

de esta manera una ventaja competitiva de manera eficiente y eficaz. Los 8 principios son:

* Enfoque al cliente (como primer principio, la base de todo), en este punto podemos
analizar que AMC S.A esta direccionada al cliente por lo que la constructora define y
ejecuta procesos de mejoramiento continuo, manejo de informacion del cliente de
manera sistematica y continua, el progreso de AMC esta dirigido a la satisfaccion del
cliente y la evaluacion pertinente de las diferentes areas para evaluar la mejora de los
diferentes procesos.

“Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requerimientos y esforzarse por

exceder sus expectativas” (Gilberto, 2005)

* Liderazgo: El liderazgo y la participacion de las organizaciones son fundamentales

para poder desarrollar un sistema de gestion de calidad eficaz, Los lideres también
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pueden hacer evaluaciones de los procesos para analizar que se debe mejorar y
directamente se puede hacer evaluacion de percepcion de los clientes con respecto a
los procesos que se estan llevando a cabo. El lider es quien establece y dirige la vision,
las politicas y los objetivos estratégicos a seguir por toda la organizacion, demostrar
ejemplo, las actividades de la constructora son alineadas y se implementan de forma
integrada, el lider de la constructora en este caso el Gerente es quien traza metas
desafiantes, genera seguridad tanto en los empleados como en los clientes
garantizando cumplimiento en los plazos pactados.

“El liderazgo, compromiso y la participacion de la organizacion son esenciales para
desarrollar y mantener un sistema de gestion de calidad eficaz y eficiente para lograr

el beneficio de las dos partes interesadas.” (Gilberto, 2005)

Participacion del personal: El personal de una empresa es la esencia de la misma, un
equipo motivado, trabajador y que va mas alla de los objetivos propuestos es el mayor
tesoro en la actualidad por lo que hace de la empresa una empresa competitiva en el
mercado.

“El personal, a todos los niveles, es la esencia de una Organizacién y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de esta”

(Gilberto, 2005)

Enfoques basados en procesos: este enfoque permite la implementacion y mejora entre
la eficiencia y eficacia de AMC S.A con un Unico fin y es el de satisfacer las partes

interesadas, al identificar los procesos estos permiten la mejora continua de los
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mismos, evaluar los impactos de las actividades de AMC S, A con los clientes,
proveedores que maneja la constructora.

“Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del propio sistema, asi como

su combinacion e interaccion” (Gilberto, 2005)

Enfoque del sistema para la gestion: este enfoque manejarias varias etapas tales como
poder determinar las expectativas de los clientes, podemos determinar los procesos y
las responsabilidades para el logro de las metas propuestas, determina los recursos
necesarios, de esta manera se puede generar confianza en cuanto a los procesos
proporcionando una mejora continua la cual como consecuencia tendra la satisfaccion
del cliente en cuanto a la calidad del servicio ofrecido por AMC S.A

“Una Organizacion que adopte el enfoque del sistema para la gestion genera confianza
en la capacidad de sus procesos y en la calidad de sus servicios, y proporciona una

base para la mejora continua” (Gilberto, 2005)

Principio de la mejora continua: como podemos observar la mejora continua en un
sistema de calidad permite aumentar la satisfaccion del cliente quien es el objeto
principal en el cual se basa este estudio, esto le permite a AMC S.A aumentar su
ventaja competitiva por medio de la mejora de las actividades de la constructora
permitiendo que se tenga la habilidad de reaccionar ante posibles nuevas

oportunidades.
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“La mejora continua del sistema de gestion de calidad es incrementar la probabilidad
de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas” (Gilberto,

2005)

Enfoque basado en hechos: en este punto AMC tiene la oportunidad de tomar
decisiones basados en la informacion y los datos que maneja donde se puede evaluar
el desempefio de la misma por medio de los diferentes objetivos y metas definidas, con
esta informacion AMC S.A podra determinar las tendencias del mercado. La
satisfaccion del cliente. La eficacia y eficiencia en los diferentes procesos, la
competitividad como uno de los aspectos a tener en cuenta durante el manejo de los
diferentes proyectos a ejecutar.

“El analisis de los datos puede ayudar a determinar la causa de los problemas
existentes o potenciales y por lo tanto proporcionan una guia efectiva acerca de las

acciones correctivas y preventivas necesarias para la mejora” (Gilberto, 2005)

Relaciones beneficiarias con el proveedor: este punto se refiere a la importancia de las
relaciones de AMC S.A con sus proveedores las cuales permiten una rapidez en
cuanto al cambio del mercado y del cliente en sus materiales dependiendo delos gustos
y las nuevas tendencias, también por medio de este punto se pueden optimizar los
costos de las materias primas utilizadas en el proceso de la construccion, por esto es la
importancia de escoger un buen proveedor como pieza clave de proceso y de la

actividad de AMC S.A.
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“Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor” (Gilberto,

2005)

Los 8 principios de Gestion de Calidad tienen como propoésito general la satisfaccion final del
cliente y el cumplimiento de los objetivos de la organizacion para alcanzar las metas propuestas
cada punto tiene dentro de su desarrollo aspectos que tienen relacion directa con las actividades
de la constructora y en general podemos resumir que el cliente es la base de todo el proyecto de
AMC S.A

Los 8 principios de gestion de la calidad son el marco de referencia para que la direccion
de cada organizacion guie a la misma, orientandola hacia la consecucion de la mejora del
desempefio de su actividad. Los principios de gestion de la calidad se derivan de la experiencia
colectiva y del conocimiento de los expertos internacionales que participan en el Comité Técnico
(Pelayo, 2009) ISO / TC 176 — Gestion de la calidad y aseguramiento de la calidad, responsable
del desarrollo y mantenimiento de las normas ISO 9000.

Pelayo, C. M. (2009). Las principales teorias administrativas y sus principales enfoques.

El Cid Editor.

VENTAJAS DE ADOPTAR EL PRINCIPIO DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Productos con calidad, disminucion en los defectos, confiabilidad de la empresa, mayor

utilidad, mayor produccion, ampliacién del mercado, mejoran relaciones humanas

» Implementar la excelencia en el manejo al cliente desde la contratacion de los

colaboradores como la capacitacion de estos siguiendo los lineamientos de la
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constructora, manteniendo al cliente como el pilar y centro de la actividad que AMC
S.A realiza.
» Busqueda de un nombre apropiado para la empresa constructora que sea llamativo y
que la identifique de esta manera a los clientes les serd mas facil recordar el nombre.
» Busqueda de posicionamiento en el mercado para lograr una ventaja competitiva en lo

que respecta a tecnologia, costo, calidad o servicio.

PRINCIPIOS DE TAYLOR VS PROCESOS DE AMC S.A (GERENCIA)

Como recordamos Frederick Taylor llamado también padre de la Administracion
Cientifica realizo un gran aporte basado en tiempos y movimientos, donde hace énfasis en las
tareas por parte de los trabajadores, los cuales juegan un papel fundamental en la ejecucion de
los procesos dentro de las organizaciones en la actualidad y donde como administradores
debemos cuidar y vigilar para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos, por esta razon
se realiza una comparacion de aquellos principios de la teoria cientifica con los procesos que
maneja AMC S.A a través de las siguientes convenciones (® teoria administrativa, <* Aplicacion

en AMC S.A))

Los 4 principios generales son:

* La Organizacion del trabajo

* Seleccion y entrenamiento del trabajador

* Cooperacion y remuneracion por rendimiento individual

* Responsabilidad y especializacion de los directivos en la planeacion del trabajo

(Alejandro, 2001).
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Comparaciéon con AMC S.A
Se elabora una ciencia para la ejecucion de las operaciones (Miinch, 2007, pp. 75,76)

s AMC S.A maneja las tareas especificas para cada uno de los departamentos.

Selecciona cientificamente a los trabajadores, los adiestran y forman (Miinch, 2007, pp.

75,76).

s AMC S.A Se realiza la seleccion de personal, con los cambios a implementar se
realizard una seleccion mas ardua en el proceso de reclutamiento, done se daran las
capacitaciones obligatorias y necesarias para el desarrollo de las diferentes

actividades en las diferentes areas del proceso.

Gerentes colaboran con los trabajadores para asegurarse que el trabajo que estan haciendo

este de acuerdo con los principios que se han desarrollado (Miinch, 2007, pp. 75,76).

s AMC S.A maneja una relacion estrecha entre Gerente y jefes de area con sus
trabajadores, como lo mencione al comienzo es una empresa pequefia donde la
comunicacion y las relaciones interpersonales son uno de sus pilares en el desarrollo

de la actividad.

El trabajo y la responsabilidad se reparte casi por igual, la gerencia toma bajo su

responsabilidad todo aquel trabajo para el que este mas capacitado (Moneda, pp. 11-12).

s AMC S.A maneja una comunicacién con sus empleados de tal manera que hacen
llaves de trabajo dependiendo de lo que se quiera alcanzar objetivo de la tarea a

realizar.
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* Estudiar para promover mejores resultados para los trabajadores (Miinch, 2007, pp. 75-
76).
s AMC S.A debera realizar mas capacitaciones a sus empleados para el 6ptimo
desarrollo de sus actividades mitigando el riesgo que estas conllevan, actualmente se
hacen capacitaciones, pero no las suficientes lo cual esta planteado como préximo

objetivo de la constructora con sus empleados.
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4.6 PLAN DE ACCION
Recoleccion de datos para su ejecucion:

A continuacion se realiza un analisis por medio del mapa estratégico de la constructora
AMC donde se puede visualizar la estrategia y el proceso por medio de la relacién que hay entre
causa y efecto de los objetivos planteados segun las 4 perspectivas del Balance Score Card, se
analizan analiza la perspectiva financiera, la perspectiva del cliente, la perspectiva de los
procesos internos y la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, visualizando asi la mision y la
vision de la constructora dentro de sus planes de accion.

Con esta recoleccion de datos se puede analizar la relacion que existe entre todas las
perspectivas, la manera que entre ellas forman la estructura de lo que la constructora AMC
quiere lograr después de hacer el andlisis de sus debilidades y sus fortalezas con el fin de mitigar
aquellos procesos que hacen que AMC no evolucione de la manera que debe hacerlo.

Es fundamental implementar un mapa estratégico dentro de las organizaciones ya que
hace que todos los colaboradores en este caso de la constructora estén involucrados y enfocados
hacia un mismo resultado, una misma vision contribuyendo con el éxito de la misma.

A continuacion se puede visualizar en el mapa estratégico de AMC donde se analizan las

cuatro perspectivas describiendo como AMC va a implementar su estrategia.



Tlustracion 5 Mapa Estratégico

Balanced Scorecard
Mapa estratégico
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Basado en el cuadro del Mapa Estratégico de AMC S.A se realizara la obtencion de
indicadores los cuales permitiran importantes andlisis, se hara énfasis en el papel que el gerente
de una empresa debe tener donde debe empezar a preocuparse por el manejo interno de la
organizacion es decir dar un vuelco a su perspectiva con otro punto de vista donde debe entender
que no solo los nimeros, rentabilidad y ganancia son indispensables si no que se debe tener
control de todo el entorno donde debe darle prioridad a las necesidades de sus colaboradores,
capacitarlos de manera constante hacerlos parte integral de la organizacion, de la misma manera
debe preocuparse por los clientes externos, no solo verlos con simbolo de pesos, todo lo
contrario, ir mas alla, hacer relaciones fuertes de fidelidad y beneficio mutuo y esto se logra con
un excelente servicio al cliente donde se deben detectar las necesidades de cada uno pues cada
cliente es un mundo diferente, en este caso en particular se basa el estudio en el manejo de la
constructora AMC S.A con los clientes en el proceso de preventa, venta y post venta donde el
problema detectado se da en la ultima fase de la post venta, pues AMC S.A no cuenta con la
infraestructura o el departamento que soporte estas solicitudes de los clientes en el momento de
entrega de los inmuebles, estos proyectos por lo general y como lo es normalmente siempre

tienen algun detalle que debe ser mejorado por parte de la constructora.

Se hara un analisis de los indicadores seleccionados los cuales permiten cuantificar y
medir bajo unos parametros especificos como lo es la eficiencia y la eficacia, se hace un analisis
en el cuadro de mando integral donde se reunen todos los aspectos de la constructora pues una
cosa conlleva a la otra es decir para poder tener un excelente servicio al cliente se debe empezar

con el analisis y la medicion desde el control aprendizaje y crecimiento, el proceso interno de la
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organizacion y de acé se desprenden los aspectos en los que AMC debe enfocarse con respecto al
manejo del cliente y a lo que se quiere a cambio como es su fidelidad y su vinculo con la
constructora. A continuacion se encuentra la tabla realizada con los indicadores mas relevantes
en cada aspecto los cuales estan ligados a la Constructora y son elegidos consecuentemente con
el plan estratégico de la empresa, se puede visualizar que es lo que se quiere medir en que se esta
fallando y de esta manera el gerente tiene la herramienta concreta para poder planear las
estrategias necesarias que permitiran el mejoramiento de aquellos indicadores donde como

resultado se encuentra por debajo del margen de medicion.

A continuacion, se implementara la herramienta del Cuadro de Mando Integral o el BSC
la cual fue creada por Robert Kaplan y David Norton e implementada a partir de 1996 quienes la
definen (Baraybar, 2011) como una técnica de Gestion Estratégica mediante la configuracion de

Mapas Estratégicos que permite operativizar la estrategia de las organizaciones, (pag. 11)



Tabla 5 Tablero de Indicadores AMC S.A

PERSPECTIVA

1 FINANCIERO

2 CLIENTES

3 PROCESOS INTERNOS

APRENDIZAJE Y

4 CRECIMIENTO

Eficacia

Efectividad

Eficiencia

Eficiencia

NOMBRE
INDICADOR

Crecimiento en el
mercado y rentabilidad

Satisfaccion de las
necesidades del cliente

Calidad servicio en la
entrega de los inmuebles

Evaluacion del
desarrollo del personal
dentro de la empresa

OBJETIVOS

Conocer el aumento de la
participacion el mercado.

Conocer la evolucion de los
costos

Conocer satisfaccion del
cliente final

Analizar resultados las
estrategias de cumplimiento
con los clientes en todas sus
etapas.

Revisar las estrategias de Post
venta.

Analizar el nimero de
reclamaciones por proyecto

entregado

Control a la eficiencia de los

procesos actuales implantados.

Conocer la eficacia en el
tiempo de la entrega de cada
predio

Seguimiento al tiempo de
espera y procesos internos

Equipo de trabajo altamente
capacitados y comprometido.

Conocer el desempeiio del
equipo

Conocer el grado de
satisfaccion del equipo.

ACTIVIDAD

Seguimiento a los indicadores
de rentabilidad.

Seguimiento a la participacion
en el mercado

Seguimientos clientes en la post
venta como una de las etapas
fundamentales del ciclo

Seguimiento al manejo del
servicio al cliente.

Analisis del tiempo de
respuesta

Analisis de las Reclamaciones
Post venta.

Analisis de tiempos en los
procesos operativos.

Analisis de las estrategias
utilizadas. Constante
innovacion en nuevos procesos
dependiendo de los resultados.

Capacitacion constante
Desarrollar las capacidades del
personal.

Fortalecer los valores de la
empresa con los valores
personales generando sentido
de pertenencia y ambiente
optimo para el desarrollo
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INDICADOR

Costos del periodo actual / Costo
del periodo anterior X 100.

Seguimiento a los nuevos clientes
periodo actual/ clientes antiguos
X100

Nuevos clientes del periodo /
clientes anteriores X 100

Encuesta a los clientes de
satisfaccion después de recibir el
inmueble

Tiempo de respuesta de
solucion / total de quejas recibidas
x100

% de reclamaciones por proyecto
terminado

Tiempo de ejecucion de x proceso/
tiempo de ejecucion del periodo
anterior X100.

Encuestas de satisfaccion de su
puesto de trabajo.

# de empleados que aprueban la
prueba de conocimientos/ El # tota
de empleados X100
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4.6.1. PLAN DE ACCION EJECUCION

Gracias al estudio realizado se llega a la conclusion que se debe ejecutar un plan de
accion concreto en el problema el cual se encuentra en el proceso de la post venta, los clientes
manifiestan que no le son atendidas a tiempo sus requerimientos por lo que se decide contratar a
un ingeniero civil quien estara a cargo exclusivamente de la revision individual y detallada de
cada casa antes de ser entregada, de esta manera se mitiga cualquier falla, detalle o imperfeccion
la cual puede ser corregida a tiempo, también tiene como funcidn estar pendiente de los
requerimientos de los clientes después de la venta, los costos para AMC S.A estan dentro de su
presupuesto con un valor mensual de $1.500.000 claro esta que también tiene sus riesgos, pues
depende del tipo de inconsistencia que se halle lo cual se carga directamente a la obra.

De esta manera se mantiene un control permanente, donde se esta pendiente todo el
tiempo de los requerimientos de los clientes de manera eficaz, directa y con un tiempo real en
cuanto a la demora de la reparacion, se forma un canal importante de comunicacion entre la
constructora y el cliente con el fin de tener clientes satisfechos y felices recordando que este es
un mercado especial por el alto costo del inmueble que adquieren y por esto deben tener una
atencion prioritaria.

Con la tabla de indicadores se puede determinar que es necesario ser efectivos para lograr
la satisfaccion del cliente por medio de estrategias de seguimiento en el proceso de la post venta,
se ratifica la importancia en la atencion a tiempo de los requerimientos por parte de la
constructora AMC S.A con el fin de fidelizar al cliente y cumplir con los objetivos de la

organizacion.
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Internamente junto con el plan de accion basado en la solucion del servicio postventa se
propone implementar a capacitaciones cortas al personal de la constructora con respecto a la
importancia del servicio y lo que significa para lograr una excelente ejecucion de cada proyecto,
con esto se quiere inculcar el servicio dentro de la constructora y lograr mitigar cualquier

falencia con respecto al servicio.
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4.7 INTEGRACION CON EL BALANCE SCORE CARD

El Balance Score Card llamado también cuadro de mando integral fue creado por los
autores Robert Kaplan y David Norton quienes visualizaron con esta herramienta una manera de
administrar un enfoque diferente a las perspectivas financieras, teniendo en cuenta la importancia
de todos los activos intangibles que existen dentro de las compaifiias como lo son las relaciones
con el cliente, las habilidades que tienen los empleados en los diferentes departamentos, la
motivacion que existe para alcanzar los objetivos entre otras muchas las cuales hacen parte de la
ventaja competitiva que cada compafia ya sea como estrategia o simplemente como aspecto de
diferenciacion. Personalmente pienso que es una herramienta fundamental pues tiene en cuenta
las 4 perspectivas principales dentro de una compafiia como lo son:

Enfoque Financiero

Enfoque Clientes

Procesos Internos

Aprendizaje y Crecimiento

Con la realizacion de BSC de AMC S.A se reflejaron los indicadores mas relevantes dentro

de las 4 perspectivas donde por medio de un sistema de semaforizacion se analizan aquellos
indicadores que necesitan ser reforzados por medio de estrategias donde los resultados mejoren
para el cumplimiento del objetivo de la constructora, el estudio esta basado en la perspectiva de
cliente pues es el caso actual de estudio y donde se refleja mayor insatisfaccion por parte del
cliente, con estos resultados los cuales son derivados del estudio de investigacion dedicado a los
clientes acudiendo a alternativas de servicio las cuales se proponen para lograr una mejora del
indicador y un cumplimiento ante los requerimientos del cliente y los objetivos de la

constructora.
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PARAMETROS DE MEDICION
NOMBRE RESULTAD
No. PERSPECTIVA INDICADOR OBJETIVOS INDICADOR OBTENIDO
Conocer el aumento de las Costos del periodo actual
Crecimiento en el mercado  participaciones el mercado. / Costo del periodo Menos Entre Mas 0
! FINANCIERO y rentabilidad Conocer la evolucion de los costos  anterior X 100. del 100% 100% y 120%  120% 0%
Conocer satisfaccion del cliente. Nuevos clientes del
. L Analizar las estrategias de periodo / clientes Mas
2 CLIENTES Satlsfgccmn de lag cumplimiento. Revisar estrategias  anteriores X 100. de o F;ntre o Menos 103%
necesidades del cliente o 100% y 120% de 100%
durante la preventa, venta y post 120%
venta
Conocer satisfaccion del cliente. Encuesta a los clientes de
Analizar las estrategias de satisfaccion después de 60%
Satisfaccion de las cumplimiento. Revisar las recibido el inmueble Mas del Entre Menos °
5 CLIENTES necesidades del cliente estrategias de fidelizacion 80% 60% y 80% 60%
Tiempo de 50%
Satisfaccion de las Conocer la satisfaccion del cliente  solucion//Total de R. Mas del Entre Menos °
5 CLIENTES necesidades Analizar el tiempo de respuesta. recibidas. 80% 60% y 80% 60%
del cliente
Conocer la satisfaccion del cliente % Reclamaciones por
5 CLIENTES Satisfaccion de las analizar el porcentaje de proyectos Menos Entre Mas 65%
necesidades reclamacion por proyecto 80% 60% y 80% 60% ¢
del cliente. entregado
Control a la eficiencia de los Tiempo de ejecucion de x
Cutadsoicents PSS e il s oo te e e
1 0, 0,
3 PROCESOSINTERNOS  entrega de inmuebles de la entrega inmucble. anterior X100. Menos de 90% 900, ¢ 100%  de 100% 95%
terminados y seguimiento . .
Seguimiento al tiempo espera y
procesos internos
Equipo de trabajo altamente Encuestas de satisfaccion
Evaluacién del d 1 capacitados y comprometido. de su puesto de trabajo. )
4 APRENDIZAJE Y d;,la l:rl:(l)(r)lrél (;:Cnti(s)ageolao Conocer el desempeﬁo del equipo Mas Entre Menos 75%
CRECIMIENTO em I;CS& Conocer el grado de satisfaccion del 80% el 60% y 80% 60%
P del equipo
Equipo de trabajo altamente Numero de empleados
Evaluacién del desarrollo capacitados y comprometido. que realizan el curso de
4 APRENDIZAJE Y del personal dentro de la Conocer el desempefio del equipo  altura / El No total de Mas Entre Menos 859
CRECIMIENTO P Conocer el grado de satisfaccion empleados X100 del 80% el 60% y 80% 60% ‘

empresa

del equipo
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Con el Cuadro de Mando Integral se quiere llegar a un sistema de administracién que
vaya mas alla de las perspectivas netamente financieras, pues se debe incluir diferentes aspectos
que son intangibles como es el caso de este estudio ““ la relacion con el cliente, las habilidades de
los mismos dentro de cada departamento y la importancia de la motivacion los cuales son el eje
de las organizaciones y tienen la misma importancia como el cliente externo” donde se debe
tener en cuenta que un personal satisfecho hace parte de la ventaja competitiva en el mercado,
pues es la fuerza que lleva al éxito de manera alineada a las organizaciones teniendo como

prioridad la excelencia en el servicio al cliente.

Gracias a estos indicadores de gestion se logra establecer un monitoreo constante de los
resultados dependiendo de las metas establecidas, el BSC nos refleja por medio de un sistema de
semaforizacion en que estdn nuestros indicadores con respecto a las metas y objetivos trazados
desde el inicio, como lo podemos ver anteriormente se relacionan los indicadores fundamentales
dentro de cada aspecto que conforma el todo de construcciones AMC S.A como lo es la

perspectiva financiera, los clientes, los procesos internos y el aprendizaje y crecimiento.

Una vez analizados los indicadores se enfocara en el objeto de estudio de esta practica la
cual es la importancia del servicio al cliente, gracias a los indicadores se puede detectar
detalladamente cuales son los aspectos necesarios para mejorar y cual es la estrategia que la
constructora va a realizar para contra restar la insatisfaccion del cliente en la post venta.

Se puede observar en el cuadro la perspectiva de clientes, el indicador de satisfaccion del
cliente se encuentra en rojo por debajo del parametro de medicion, este resultado se pudo

observar en la encuesta inicial realizada para la captacion de la informacion necesaria para poder
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identificar en que proceso se estaba fallando, acé se puede observar por medio del indicador en

que porcentaje realmente es medible esa insatisfaccion.
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4.8 LECCIONES APRENDIDAS

Con el desarrollo de las practicas durante el estudio de mi carrera pude ejecutar de
manera real los conceptos aprendidos aplicandolos a una organizacion en este caso sobre la
constructora AMC S.A por medio de la cual pude analizar los diferentes procesos que realizan
los diferentes departamentos con la finalidad de detectar aquellos cuellos de botella y procesos
injustificados que llevan a una mala administracion y como consecuencia al incumplimiento de
sus objetivos y metas, el estudio de estas practicas es fundamental pues logramos por medio de
ellas el manejo de herramientas las cuales tenemos a la mano y podemos usar en cualquier
momento como una forma de andlisis periddico y mejoramiento continuo pues la meta de todas
las organizaciones existentes es lograr el éxito en el desarrollo de cada una de sus actividades lo
cual hace que sea indispensable tener herramientas de anélisis y soporte que nos ayuden a
analizar peridodicamente los procesos y sus resultados, de esta manera tenemos la oportunidad de
crear estrategias dependiendo de las necesidades que cada organizacion tenga.

Con el desarrollo de estas practicas logre ver mas alld y entender la importancia del
trabajo en equipo, la comunicacidn y el servicio pues es la inica manera de trascender y lograr el
cumplimiento de los objetivos trazados. Las tres dreas de conocimiento nos enfocaron cada una
en un proceso especifico lo cual me permitié analizar cada paso dentro de la constructora
analizando sus procesos y buscando soluciones por medio de estrategias que permitan la mejora
en los procesos donde se detectan las debilidades.

Elegi desarrollar mi sustentacion con base a la altima practica la cual va dirigida al
servicio al cliente, para mi es el factor principal, fundamental que asegura la existencia de toda

organizacion, dia a dia el cliente es mas exigente, estd mas informado sobre los productos de
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consumo o los servicios que adquiere, es menos fiel a una marca o a una empresa pues esta a la
expectativa de todas las marcas que ofrecen el mismo producto y se va con la que le genere
mayor satisfaccion y cumpla con sus expectativas, es por esta la razon que hay que enfatizar en
la importancia del servicio tanto interno como externo, con el desarrollo de esta practica pude
usar herramientas que me ayudaron a analizar y a encontrar la fase en la cual la constructora
AMC S.A presentaba debilidades y gracias a ese analisis se pueden plantear alternativas de
solucion por medio de estrategias que mitiguen esas falencias lo cual se ve en el desarrollo de
este trabajo teniendo presente siempre los objetivos de la constructora su misioén y su vision para

lograr asi el cumplimiento de los mismos.
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5. CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES

Con el desarrollo de este espacio es fundamental siempre estar enfocados en el cliente y
mas aun con el tipo de cliente que maneja la empresa ya que es exigente y siempre con
expectativas nuevas, por eso la importancia de continuar siendo una empresa innovadora,
comprometida y competente con el servicio prestado marcando asi una ventaja competitiva en el
sector haciendo que escojan el proyecto de AMC S.A como opcidn de vida.

Continuar con el mejoramiento continuo en cuanto a servicio post venta, donde se pone
todo el empefio del equipo para mitigar esas falencias y poder responder al cliente de manera
oportuna ante cualquier inconveniente el cual siempre algo pequefio se puede dar, por esto la
importancia de estar preparado ante cualquier solicitud escuchando atentamente el requerimiento

del cliente después de adquirido el inmueble.

Los contratistas que manejan personal también estan al tanto y tiene la obligacion de
realizar el mismo proceso con las personas que contratan para realizar las tareas asignadas.

Con un personal capacitado AMC SA puede mitigar falencias en los diferentes procesos de
desarrollo de la construccion de casa, satisfaciendo al cliente y mitigando los errores que se
pueden dar al finalizar una obra como lo son las filtraciones de agua, imperfectos en la madera o
humedades por falta de acondicionamiento o impermeabilizacion de las canaletas, estos son
algunos problemas que pueden aparecer después de terminada una obra AMC S.A es considerada
una empresa moderna, las empresas se han caracterizado por ser portadoras de la satisfaccion de
un bien o servicio a la sociedad y en la medida en que lo logren, se mantendran en el mercado
producto de su agilidad y espiritu empresarial para posicionarse y establecer una identidad

corporativa, dimensione cuando existe un mercado tan competitivo y unos consumidores
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exigentes, pero la gran diferencia esta dada por la estructura organizacional que determina el
proceso gerencial llevada en cada empresa correspondiendo a una organizacidn clasica
tradicionalista 0 moderna flexibles considerando la capacidad de liderazgo para evolucionar o
involucionar.

Es por esta razon que considero que AMC S.A se clasifica como una empresa moderna
ya que se encuentra en estado latente con miras al cambio constante, a las innovaciones en el
proceso para el cambio permanente en sus procesos administrativos generando ambiente laboral
exitoso con estructuras dinamicas dentro de un sistema abierto a las retroalimentaciones de un
pensamiento empresarial y de esta forma ser proactivos en posicionar la empresa dentro de
varios aspectos de liderazgo segun las calidades exigidas para la época como lo es el impacto
social, econdmico, politico y tecnoldgico los cuales se encuentra en constante cambio debido a la
evolucion acelerada en busca de las mejoras para lograr asi un producto final que se acople con
las necesidades del cliente como lo es en este caso las casas las cuales generan confort y donde
habitamos la mayor parte de nuestras vidas.

Por medio de este estudio y los anteriores realizados demuestra ser una empresa solida,
de calidad, de alta competitividad, innovadora lo cual le permite permanecer en el mercado, pero
con una falla muy importante en cuanto a su proceso y cierre de los inmuebles detectado en la
post venta, el manejo de clientes es la parte esencial de toda organizacion, trazar los estandares y
parametros exactos que le permitan analizar la situacion tanto del cliente externo como del
cliente interno, con el desarrollo de esta practica me permitio ver la importancia de la aplicacion
de herramientas que son muy utiles de manera cotidiana como el manejo del arbol para llegar a
la toma de una decision y como la medicion de dichos aspectos que necesitamos sean medidos

para ver realmente la situacion en aquellos aspectos donde se manifieste una debilidad, también
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me permitid ver la importancia de lo que significa la toma de decisiones pues es una accioén que
puede marcar el progreso de una compaiiia como también su final si no se hace las cosas de
manera correcta.

Con el desarrollo de este trabajo también aprendi la importancia en la toma de decisiones
lo que significa tomarla de manera correcta por medio de las herramientas correctas dando como
resultado la ejecucion de planes estratégicos basados en los resultados y objetivos de la
organizacion.

Es fundamental tener clara la vision y la mision de una empresa pues de alli se desprende
toda la razon de ser y las metas a alcanzar, AMC se caracteriza por ser una empresa dindmica y
en constante evolucidn e innovacion pues siempre va de la mano de las nuevas tendencias dando
ese toque especial que la diferencia de la competencia, complaciendo al cliente en sus exigencias
acoplando todo el desarrollo de las casas a las necesidades del consumidor.

En general el desarrollo de este proyecto nos abre las puertas a una nueva vision de la
realidad de las empresas, como administradores tenemos la obligacion de velar por que los
procesos se den de manera correcta por medio del manejo de las diferentes herramientas con las
cuales podemos analizar las tareas, sus tiempos, sus resultados y si son necesarias o necesitan
modificacion alguna para el correcto funcionamiento de toda la organizacion, evaluar cada parte
de la organizacién y analizar sus problematicas fue un reto personal pues esta empresa por ser
familiar me da la opcion de aportar verdaderamente en el estudio de sus procesos en pro de los

resultados.
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