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2. ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA

1.2 Centro de practica.

Razon Social: el desarrollo del proceso correspondiente al plan de mejoramiento, se
realiza en la empresa Alberto Alvarez S.S.A.

Misién: somos una empresa dedicada a la prestacion de Servicios Integrales Inmobiliarios,
contribuimos a los suefios de las personas al interior y exterior de la empresa a través de
soluciones innovadoras, respaldadas por nuestra trayectoria en el mercado de propiedad raiz desde
1958. Aprovechamos los recursos para acompafar a nuestros clientes a gestionar y potencializar
sus espacios, brindandoles la mejor experiencia y calidad en el servicio.

Vision: para el 2025 queremos ser la empresa lider en innovacion, tecnologia y productos
del sector inmobiliario en Colombia, donde con procesos automatizados logremos una experiencia
memorable y de calidad en el servicio al cliente, logrando de esta manera una expansion
geogréfica prestando nuestros servicios integrales inmobiliarios a nivel nacional.

Valores: los servicios que ofrece Alberto Alvarez S S.A, a nuestro cliente interno y
externo, se fundamentan en los siguientes valores:

e Lealtad

e Pasion

e Resiliencia

e FEtica

e Servicio

e Responsabilidad
e Carécter

e Carisma

e Optimismo

e Empatia

e Sentido de pertenencia

Quienes somos: somos una empresa dedicada a la prestacion de Servicios Integrales
Inmobiliarios (Administracion de Bienes Raices, Arrendamientos, Ventas, Avallos y Proyectos).
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Somos una empresa lider por el buen nombre, profesionalismo y liderazgo. Es una empresa
familiar, que actualmente es liderada por la tercera generacion, contamos con una trayectoria en el
mercado de propiedad raiz de 63 afios, desde febrero de 1958, lo que nos ha permitido obtener
experiencia para asi generar soluciones integrales a cada una de las necesidades de nuestros
clientes, garantizandoles confianza y compromiso. Durante los Gltimos 4 afios hemos estado en los
5 primeros lugares de empresas inmobiliarias con mayor crecimiento en el pais.

En la actualidad, tiene 6 sedes que se encuentran localizas en el area metropolitana: Centro,
Laureles, Poblado, Envigado, Sabaneta y Belén.

Estructura Organizacional: la estructura organizativa de la empresa se define a partir del
siguiente esquema:

Gréfico 1: Estructura Organizacional.

Alberto Alvarez

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
ALBERTO ALVAREZ S. S.A

A-SGP-02 VERSION 2

FUNCIONES ESTRATEGICA
FUNCIONES MISIONALES

\ J

Fuente: Alberto Alvarez S. S.A.
1.2 Objetivo de la practica empresarial.

Aplicar los conocimientos recibidos durante la formacion académica, fortaleciendo el
aprendizaje en el area especifica para complementar las competencias necesarias en el desarrollo
profesional, adquiriendo nueva experiencia y asi cumplir con las expectativas de préactica
empresarial en la empresa y en la universidad para finalmente obtener el titulo de Administrador
de Negocios Internacionales de la Institucion Universitaria de Envigado.
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1.3 Funciones.

Las funciones propias del respectivo cargo, se estiman a continuacion.

e Recepcion y tramite de PQRS.

o Identificar las diferentes necesidades de los clientes y de acuerdo a estas canalizar el tipo

de servicio.

e Gestionar los requerimientos de los clientes con las demas areas de la empresa y entregar
una respuesta final al cliente, garantizando una atencion personalizada.

o Planear y ejecutar estrategias especificas con los clientes de acuerdo a sus requerimientos.

e Acortar los tiempos de servicio.

o Fidelizar el cliente, haciendo un acompafiamiento continuo en sus solicitudes.

e Suministrar informacion de los servicios de la compafiia para generar nuevas
oportunidades de negocio.

o Administrar informacion de la cuenta de clientes asignada.

1.4 Justificacion de la practica empresarial.

A través del conocimiento adquirido durante la carrera asistida en el programa de
formacion “Administracion de Negocios Internacionales” en la Institucidon Universitaria de
Envigado, se cuenta con las capacidades para realizar una mejora en los procesos administrativos
de la compafiia, ayudando asi a la materializacion de nuevas ideas y objetivos que apoyaran a la
empresa en sus acciones de mejora asociadas a cada uno de los procesos que se llevan a cabo con
sus clientes; contribuyendo al crecimiento y aporte continuo de estrategias y habilidades para
sobresalir en el mercado y lograr altos estandares de competitividad.
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1.5 Equipo de trabajo.

El desarrollo del plan de mejoramiento, se apoya en un equipo humano, quien viene
trabajando en el area de Servicio al cliente, desempefiando funciones conjuntas para mejorar los
tiempos de respuesta y ser mas eficaces en cada uno de los casos. El equipo de trabajo esta
conformado por un lider de negociaciones, encargado de dar soporte y guiar a cada integrante del
equipo a sobrepasar las barreras que se vayan presentando en el proceso; se cuenta ademas con
tres negociadores, encargados de gestionar y mediar las solicitudes entre los arrendatarios y
propietarios.

2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS
2.1 Titulo de la propuesta

Implementacion de un mecanismo eficaz de respuesta a las necesidades de los clientes
afectados por la pandemia Covid-19 en la empresa Alberto Alvarez S. S.A.

2.2 Planteamiento del problema.

En el sector inmobiliario lo mas importe es tener y atender bien a los clientes, debido a que
son la razén de ser de la empresa, de ahi que es importante ser oportunos con las respuestas, y de
igual forma con todas solicitudes que se presente. Lo anteriormente expuesto dado que, si no se
tiene una respuesta clara y eficaz, se pierde la credibilidad y confianza entre los clientes,
propietarios e inquilinos.

La estructura y aplicacion de una solucion efectiva en los procesos administrativos
actualmente tarda mucho en llevarse a cabo, y esto lleva a que existan incomodidades en el foco
principal de la empresa, que son los clientes.

2.3 Justificacion.

La aplicacion de un buen procedimiento en la atencién al cliente va a permitir dar solucion
a los problemas de constantes quejas, lo que evitaria malos entendidos entre los clientes y los
funcionarios de la empresa, que al corregirlos mejoria el procedimiento interno, ademas ayudara a
que los empleados se sientan seguros y apoderados de la informacion que dan a los clientes y de



Codigo: F-DO-0025

& .
\. = mstinucin
.Ie,_._'

s UNIVERSITARIR INFORME FINAL DE PRACTICA Version: 01
= D ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia :;fg;fﬁiﬁ;:jew"d‘O pégina 10 de 23

esta manera, la informacion brindada sea la necesaria y suficiente facilitando también que los
clientes se sientan con la mejor atencion.

2.4 Objetivos del plan de mejoramiento.
Objetivo General.

Implementar un mecanismo eficaz de respuesta a los clientes, que permita la atencion
oportuna frente los reclamos, quejas y solicitudes que ingresen a la compafiia por los diferentes
medios.

Objetivos Especificos.

- Conocer los mecanismos actuales que maneja la empresa para atender a los clientes, sus
PQRS vy solicitudes.

- Contribuir al avance del proceso de automatizacion de atencion y servicio a los clientes de
la empresa, mejorando los tiempos de atencidn sobre las solicitudes.

- Definir la consolidacion de un equipo de trabajo enfocado en la gestion de PQRS de los
clientes de la empresa de manera personalizada.

2.5 Disefio Metodoldgico.

El plan de mejoramiento serd de tipo cualitativo y de caracter descriptivo ya que se
empleara la informacion de la empresa para plantear las soluciones a los problemas que se
plantean en los objetivos.

2.6 Cronograma de Actividades.

El cronograma de actividades que cubre el periodo del plan de mejoramiento, se detalla en
el siguiente cuadro de Gantt:
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Tabla 1. Cronograma de actividades.

Meses — afio 2021

Actividades Mar. Abr. May. Jun.
Orientacion del proceso del plan de mejoramiento.

Presentacion de informes de avance.

Conocimiento de mecanismos de la empresa para
atender los clientes.

Avance del proceso de automatizacion de atencion y
servicio a clientes.

Consolidacion de equipo de trabajo para atencion a
PQRS de manera personalizada.

Formalizacion del plan de mejoramiento.

Fuente: Propia.

2.7 Presupuesto (Ficha de presupuesto)

No se dispondra de un presupuesto adicional, pero si se cuenta con apoyo de todas las
areas de la empresa para mejorar y reforzar los procesos necesarios para dar solucion a los
problemas planteados.

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA.
3.1 MARCO DE REFERENCIA.
3.1.1 Antecedentes.

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. (Serna, 2006,

pagl0)

“para conservar mas clientes es fundamental que tratemos muy bien al cliente entre esto se
encuentra como punto central la amabilidad con el propésito de satisfacer la expectativa del
cliente. Por ejemplo, nunca debemos hacer esperar a un cliente. En el caso que estemos por
teléfono, debemos de regresar a la llamada cada 30 segundos para que nuestro cliente sepa que lo
estamos atendiendo” (Gomez,2009)
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“El cliente representa el papel mas importante en el tema de la calidad, pues es quien

demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es quien valora los resultados”.
(Pérez, 2006, pag.2)

“El éxito competitivo de las empresas actuales va mas alla de atraer y captar clientes para
que adquieran sus productos y servicios; se centran también en lograr su satisfaccion y
fidelizacion para maximizar los beneficios econémicos” (Pérez, 2006, pag.2)

En el mundo globalizado en el cual nos encontramos, la competencia de las
empresas es cada vez mayor. Por eso, las compafiias ademas de enfocarse en sus
productos se ven en la necesidad de dirigir sus estrategias en el mejoramiento
del servicio al cliente. (Nufiez,2009)

3.1.2 Marco teorico.
3.1.2.1 Automatizacion del servicio.

El uso de sistemas de inteligencia artificial que den solucion via WhatsApp u otras redes
sociales como Facebook o Instagram, asi como la propia web corporativa a las preguntas o las
necesidades mas sencillas de los usuarios, es una gran ventaja para las compafiias que las emplean
en una gran variedad de ambitos de trabajo.

e Gestion de reclamaciones y devoluciones: si existe un problema, antes de pasar la consulta
a un agente interno, es posible que se pueda solucionar de manera automatica si se les
ofrece la oportunidad de ello. Por ejemplo, Amazon facilita la posibilidad de tramitar una
devolucion de los productos sin contacto humano.

e Resolucion de dudas: la inteligencia artificial de herramientas como chatbots permite
resolver pregunta frecuente u ofrecer informacion relevante para los usuarios de manera
eficaz para solucionar sus dudas o dirigirlos al producto mas apropiado para su consulta.

e Mejora de calidad: se puede llevar a cabo una automatizacién de encuestas que recopilen
informacion sobre la satisfaccion del cliente tras una compra o una comunicacion por
cualquiera de los canales disponibles.
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Grafico 2: Automatizacion del servicio.

Funte: Automatizacion de procesos DJCS.

3.1.2.2 Teoria sobre PQRS.

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es una herramienta que
permite conocer las distintas inquietudes y manifestaciones de los grupos de interés con el

objetivo de fortalecer el servicio ofrecido y continuar en el camino hacia la excelencia.

Cualquier usuario que recibe un servicio cuenta con el derecho de presentar las oportunas
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. Para ello, debe conocer el significado de cada uno de

estos terminos para poder ejercer dicho derecho correctamente:

e Peticion. Actuacion a través de la cual el usuario, de manera respetuosa, solicita a la

organizacion cualquier tipo de informacion en relacion con la prestacion de servicio.

e Queja. Expresion o manifestacion del usuario a la organizacion debido a la inconformidad

que le genera la prestacion del servicio recibido.

e Reclamo. Oposicion o contrariedad presentada por el usuario con la finalidad de que la
organizacion realice una revision y una evaluacion de una actuacion relacionada con la

prestacion del servicio recibido en términos econdémicos.

e Sugerencia. Propuesta presentada por el usuario para incidir en el mejoramiento de un

proceso de la organizacion cuyo objeto esta relacionado con la prestacion del servicio.
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3.1.2.3 Atencion personalizada.

Calidad de Servicio, La Pyme de hoy ya no admite improvisacion en su gestion. Si lo que
se pretende es crecer, competir y tener la ambicion de participar en mercados internacionales, el
camino es desarrollar capacidades directivas que otorguen un valor agregado y dotar de “armas de
combate” al directivo para innovar y descubrir nuevos horizontes de negocios. No hay mejor
camino para optimizar el desempefio de una Pyme que la capacitacion. Un directivo capacitado
que tenga herramientas para tomar decisiones acertadas en el momento preciso, es un directivo
con pleno potencial para llevar a su empresa al éxito. (Guerrero, s.f)

¢porque hoy en dia es tan importante la fidelizacion para cualquier empresa?, Segun
Scarilli, Marketingdirecto.com, (2015).

El motivo emerge de un aspecto practico que implica que mantener a un cliente existente
es mas costo- y tiempo-eficiente que tratar de conseguir uno nuevo: la probabilidad de venderle a
un cliente ya existente es del 60-70%, mientras que la de venderle a un sujeto nuevo, va del 5 al
20%, de acuerdo a diversos estudios de marketing. Por esta razon es importante atender a las
peticiones y sugerencias de nuestros clientes, todas pueden ser importantes sin importar su
complejidad, tener una mente abierta al cambio y al mejoramiento continuo, para luego crear un
plan de accion.

Cuando se trata de empresas con gran cantidad de clientes la mejor forma de atender a sus
reclamaciones y sugerencias es a traveés de programas informaticos como es el caso del CRM.

Por ultimo, trabajar el CRM y desde el CRM. La informacion del cliente, basada en la
CRM es fundamental; es pieza clave, sine qua non, de la Fidelizacion. Asi, toda la gestion de la
informacion se debe orientar a conseguir la satisfaccion del cliente, via la personalizacion.
(Alcaide, 2010, pag.50)

3.1.3 Marco conceptual.
3.1.3.1 Mecanismos de atencion y servicio al cliente.
El término comportamiento del consumidor se define como el comportamiento que los

consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los productos y servicios
que consideran, satisfaran sus necesidades. EI comportamiento del consumidor se enfoca en la
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forma en que los individuos toman decisiones para gastar sus recursos disponibles (tiempo, dinero
y esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo. Esto incluye lo que compran, por qué lo
compran, cuando lo compran, donde lo compran, con qué, frecuencia lo compran, cuan a menudo
lo usan, como lo evaltan después y cual es la influencia de tal evaluacién en compras futuras y
como lo desechan (Schiffman 2005).

Gréafico 3: Calidad en el servicio al cliente.

Productividad

L

CALIDAD

Transaccionalidad

)

Funte: Gestiopolis.
3.1.3.2 Estructura de clientes.

La satisfaccion del cliente en el ambito empresarial y en particular en el area de los
servicios la lealtad es considerada la mayor ventaja competitiva, esta se traduce en aumento de los
beneficios cuantitativamente dependiendo de la industria. La lealtad es considerada un factor de
gran relevancia para el crecimiento y supervivencia de una empresa. (Suarez et al., 2007)

3.1.3.3 Gestiodn de solicitud de servicios.

Gomez Escobar (2009) afirma que las principales barreras que estan en contra de un buen
servicio son las siguientes:

* Cuando las politicas de la compafia no han sido disefiadas pensando en el cliente, sino en la
propia conveniencia y en los entes de control.

* Cuando no existe una estrategia clara de servicio y no existe coordinacion en todo el proceso de
servicio.
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* Cuando las personas que tienen el poder de tomar decisiones estan muy lejos de los clientes.
» Alta prioridad en las rebajas de costos.

* Personal indiferente, sin motivacion, sin autoridad ni empoderamiento.

* No se escucha la voz del consumidor.

* La gente de primera linea no tiene autoridad para solucionar los problemas. (p.9)

3.1.4 Marco legal.

Ley 820 de 2003, La presente ley tiene como objeto fijar los criterios que deben servir de
base para regular los contratos de arrendamiento de los inmuebles urbanos destinados a vivienda,
en desarrollo de los derechos de los colombianos a una vivienda digna y a la propiedad con
funcion social.

Ley 581 proteccion de datos — habeas data, prohibe la transferencia de datos personales de
cualquier tipo a paises que no proporcionen niveles adecuados de proteccion de datos. Esta
prohibicion NO REGIRA cuando se trate de: Informacion respecto de la cual el Titular haya
otorgado su autorizacion expresa e inequivoca para la transferencia.

Ley 1480 estatuto del consumidor, La proteccion de los consumidores frente a los riesgos
para su salud y seguridad. El acceso de los consumidores a una informacion adecuada - de acuerdo
con los términos de esta Ley que les permita hacer elecciones bien fundadas.

3.2 Desarrollo y logro de objetivos.

3.2.1 Conocimiento de los mecanismos que actualmente maneja la empresa para atender a
los clientes, sus PQRS vy solicitudes.

Actualmente el mecanismo es muy simple y basico, el cual dificulta la respuesta oportuna
al cliente ya que demora mucho en redireccionar al area encargada, funciona de la siguiente
manera: El cliente realiza la peticion por correo corporativo o llamada telefénica, esta se revisa
desde un grupo central y luego es remitida al rea encargada para que realice su gestion, el area
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encargada revisa nuevamente la solicitud y empieza a gestionar con su grupo de trabajo. No existe
en la empresa un sistema que permita evidenciar el proceso descrito anteriormente, debido a la
simplicidad del proceso, basado en una llamada corporativa personalizada, en la cual se contacta
directamente al cliente, como se expreso anteriormente.

3.2.2 Contribucion al avance del proceso de automatizacién de atencion y servicio a los
clientes de la empresa para mejora de los tiempos de atencion sobre las solicitudes que se
vienen gestionado al momento.

Inmobiliaria Alberto Alvarez S S.A cuenta con un software llamado Simi con
caracteristicas definidas e integrando el sistema con el fin de permitir la gestion de cada uno de los
procesos de la empresa, asociados a: pagos de administracion a copropiedades y servicios, registro
de inmuebles, ingresos de inmuebles y clientes; los cuales se acercan a la inmobiliaria. En aras de
optimizar el sistema y aprovechar sus bondades, se consideré la posibilidad de subsanar las
necesidades mediante la implementacion del mecanismo Simi — Sistema Integrado de Manejo
Inmobiliarios, de apoyo a la empresa en lo que respecta a la consolidacién de la informacion
correspondiente a las solicitudes que realizan los clientes permanentemente, el cual permite
ingresar e identificar todas las quejas, reclamos y peticiones que lleguen a la empresa y
redireccionarlos casi de manera inmediata al area encargada, adicionalmente permite tener un
control de toda la trazabilidad del proceso, y del tiempo necesario de respuesta a los clientes.
Considerando el proceso anterior, es preciso aclarar que la contribucion expresa en el plan de
mejoramiento, recae sobre un estudio previo realizado con el acompafiamiento de un equipo
conformado para identificar y tener claridad a cerca del proceso especifico que se debia
automatizar y que corresponde a la mejora, inmediata de los tiempos de respuesta a los clientes.
La evidencia de la creacion del modulo de clientes, para hacer seguimiento, se presenta en los
gréficos que se relacionan, y que dan cuenta del proceso de la gestion integral de PQRS:
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Gréfico 4: Sistema integrado Simi
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Gréafico 5: Sistema integrado Simi, Maestro de clientes.
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Alberto Alvarez S S.A

3.2.3 Definicion de la consolidacion de un equipo de trabajo enfocado en la gestion de PQRS
de los clientes de manera personalizada.

Para llevar a cabo la gestion de consolidacidn del respectivo equipo de trabajo corporativo,
se define el siguiente proceso, a la espera de su materializacion: inicialmente se considera, por
principio, que la comunicacion es uno de los elementos esenciales y primordiales dentro de la
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compafiia, y se evidencia ademas que, la Inmobiliaria Alberto Alvarez S S.A tiene un déficit en la
respuesta de las PQRS; lo que conlleva a la propuesta e implementacién de un departamento
especifico y enfocado a dar respuestas inmediatas y que suplan los requerimientos que hacen los
clientes, uno de los objetivos principales se centra en la satisfaccién del cliente de manera
personalizada; considerando un equipo interdisciplinario en el manejo de respuestas ante las
solicitudes presentadas, integrado por tres (3) personas ejecutivas de servicios y un lider que
oriente las acciones dentro del departamento. Entre las funciones propuesta para el equipo de
trabajo se estiman las siguientes: catalogar a los clientes en grupos para generar una atencién VIP
a los mejores clientes; contribuir al fortalecimiento de las acciones de fidelizacion de clientes;
realizar un proceso de seleccion de clientes para segmentarlos; proveer por una atencion
preferencial y que prevalezcan en la compafiia. Ademas de lo anterior, es necesarios establecer
estrategias comunicativas, segin la politica de la organizacion, para mayor optimizacion de la
informacion y su circulacion.

Grafico 6: Organigrama servicio al cliente.
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4. CONCLUSIONES.

La informacién no compartida a los realmente interesados oportunamente, causa errores en
la operacion y desmotivacién en los clientes impidiendo que las metas propuestas por la compafiia
se cumplan a cabalidad desencadenando otro tipo de errores e inconvenientes como
inconformidades con el servicio de la Inmobiliaria Alberto Alvarez S S.A
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La propuesta presentada ofrece alternativas basadas en un plan de mejora en el aspecto
comunicacional y de servicio al cliente en la empresa-

Con el sistema de automatizacién Simi y el departamento enfocado en las PQRS, se
pretende dotar a la compafiia de una herramienta valiosa para mejorar la comunicacién interna, lo
cual se veria reflejado en un excelente servicio al cliente.

5. RECOMENDACIONES.

Una plataforma estratégica bien pensada, para direccionar a cualquier empresa hacia el
logro de sus objetivos y se convierte con el tiempo en una ventaja competitiva frente a la
competencia.

Revisar cada afo la plataforma estratégica de la compariia, con este mundo tan cambiante
seguramente tendremos novedades para ir acorde con los cambios en los conceptos

administrativos y los cambios de la competencia en el sector inmobiliario.

Se recomienda que el Software (Simi) se aplique y se siga reinventando, dado que trae a la
compaiiia beneficios muy significativos en la atencion al cliente.

Mantener siempre los objetivos estratégicos de la empresa en pro de la orientacion al
cliente, no descuidar la fidelizacion de estos ya que un cliente satisfecho siempre promovera la
marca.
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