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Resumen

Ultimamente las empresas se han dado cuenta que deben enfocarse en la satisfaccion del
cliente externo, debido a que estos son el activo mas importante dentro de una compafiia, pues si
el cliente externo esté satisfecho, se veré reflejado inmediatamente en la prestacion del servicio,
haciendo que esta sea apropiada y eficaz; ya que un cliente satisfecho da una buena imagen ante

los futuros clientes.

Es importante tener en cuenta el papel crucial que tiene la comunicacién dentro de lo
anteriormente mencionado, puesto que si se da un buen uso de esta entre todas las areas de la
compafiia, la compafiia serd mas competitiva y podré satisfacer las necesidades del cliente,
haciendo que este se sienta mas acogido, generando asi un buen clima laboral y no habrian fallas
que impidan la correcta circulacion de la informacién, logrando soluciones mas asertivas y

eficaces que permitan a la compafiia cumplir con sus objetivos a mediano y largo plazo.

Palabras Clave: clientes, mision, visién, comunicacion, atencién al cliente
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Summary

Lately companies have realized that they must Focus on external costumers satisfaction,
due to they are the most important active inside a company so if external costumers feel satisfied
it Will be reflected immediately on the service making it quick and effective therefore a satisfied

customer gives a good image to possible future customers.

It's really important to have in account the role that communication plays on the situation
mentioned before because if it is properly used in every area, the company Will be more
competitive and could satisfy the customers needs, making them feel in good hands and
generating a good working environment avoiding failures that don't let circulate positive
information, finding effective and assertive solutions that let the company reach goals in a mid

and long term.

Keywords: Clients, Mission, Vision, communication, Customer service
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1. Aspectos Generales de la Préactica

1.1 Centro de practica

Razon social

Inmobiliaria Alcala S.A.S

Misién

Inmobiliaria Alcalad S.A.S es una empresa que brinda calidad y servicio a todos sus
clientes con una profunda responsabilidad social y que reconoce esta Gltima como una funcion de
la gestion inmobiliaria, caracterizada por buscar la excelencia profesional y la calidad humana de

su personal.

Estamos comprometidos con la busqueda de los espacios idoneos requeridos por nuestros
clientes pretendiendo satisfacer todas las necesidades del sector inmobiliario buscando
imponernos y adaptamos al cambio del sector.

Vision
Para el afio 2025 nos destacaremos como una empresa idonea que brindara soluciones en

el sector inmobiliario, en la que buscaremos la innovacion en cada proceso de acomodacién de

espacios para nuestros clientes, basada en el propoésito de la calidad profesional.
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¢ Quiénes somos?

Inmobiliaria Alcala S.A.S es una empresa dedicada al sector inmobiliario que desde hace

10 afios ha venido prestando sus servicios en el sur del Valle de Aburra.

Su personal competente, calificado y experto se ha caracterizado por una aptitud de

excelencia en la prestacion de servicios de alta calidad, con un desempefio eficaz y eficiente en

los negocios inmobiliarios.

Asi, la inmobiliaria es una empresa en su trayectoria ofrece a todos sus clientes la

experiencia en la administracion de la propiedad raiz, la trayectoria en los negocios, la calidad y

viabilidad de nuestros productos y servicios, el respaldo patrimonial de la empresa y el

aprovechamiento de la oportunidad de negocio.

En sus diferentes departamentos ha ofrecido un trabajo transparente, confiable y

respetuoso, satisfaciendo a sus clientes en el amplio portafolio de servicios ofrecidos mediante un

desempefio profesional y técnico.
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Estructura Organizacional

Jose Diego Gallo Riafio
Gerente
Representante Legal

l

Lina Maria Hemandez
Admimstradora

Area comercial
Coordinadora
comercial Carolina
Echevern Bustamante
Asesores externos

Cartera
Yesenia Restrepo Vergara
Tesoreria
Anny Alexandra Barrera
Holguin

llustracion 1. Organigrama. Fuente: elaboracion propia

1.2 Objetivo de la practica empresarial.

Servicios publicos v
reparaciones

Wilmar Alejandro

» Aplicar los conocimientos recibidos durante la formacion académica.

» Fortalecer el aprendizaje y aplicar todo el conocimiento en la practica.

» Complementar las competencias necesarias para el desarrollo como profesional

adquiriendo una nueva experiencia.
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» Cumplir con las expectativas de practica empresarial para poder obtener el titulo
de Administrador de Negocios Internacionales de la Institucion Universitaria de

Envigado.

1.3 Funciones

» Estructurar e implementar la misién y vision de la compafiia.
» Orientacion de los procesos Administrativos con los clientes.
» Supervision y orientacién de la forma de pago de los clientes, (Arrendatarios y Propietarios).

» Mejoramiento en los procesos de respuesta a los clientes.

1.4 Justificacion de la Practica Empresarial

A través del conocimiento adquirido durante la carrera de administracion de negocios
internacionales en la Institucion Universitaria de Envigado, como practicante 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 ayudaran a Inmobiliaria Alcald S.A.S, a
mejorar en cada uno de los procesos que lleva a cabo con sus clientes. Aportando a la mejora

continua de estrategias y habilidades para sobresalir frente a la competencia.

1.5 Equipo de Trabajo

Se conformara un equipo de trabajo el cual tendra como objetivo, mejorar los procesos
Administrativos y organizacionales. Este estara compuesto por el Representante legal Jose Diego
Gallo Riafio, la Administradora Lina Maria Hernandez y la practicante Yuliana Miley Aguirre
Ramirez.

Juntos aportaran los conocimientos necesarios para llevar a cabo las mejoras planteadas

en el plan de fortalecimiento.
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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 de

Inmobiliaria Alcala S.A.S

2.2 Planteamiento del Problema

En el sector inmobiliario lo méas importe es tener y atender bien a los clientes, ya que son
la razon de ser la empresa, de ahi que es importante ser oportunos con las respuestas asi como
con cualquier solicitud que se presente. Ya que el no tener una respuesta clara y eficaz, hace
perder credibilidad y confianza en entre los clientes, propietarios y inquilinos.

También se evidencia que la formulacion y aplicacion de la Mision y Vision, estan

desactualizadas frente a la evolucion que ha tenido la empresa.

Estructura y aplicacion para una solucién efectiva en los procesos administrativos
actualmente los procesos de respuesta a los clientes y demas procesos tarda mucho en llevarse a
cabo, y esto lleva que hallan incomodidades en el foco principal de la empresa que son los

clientes.

2.3 Justificacién

Una aplicacion de un buen procedimiento en la atencion al cliente va a permitir dar
solucion a los problemas de constante quejas, lo que evitaria malos entendidos entre los clientes
y los funcionarios de la empresa, que al corregirlos mejoria el procedimiento interno, ademas

ayudara que los empleados se sientan seguros y apoderados de la informacion que dan a los
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clientes y de esta manera, la informacion brindada sea la necesaria y suficiente facilitando

también que los clientes se sientan con la mejor tencion.

2.4 Objetivos

En este numeral se listan los objetivos especificos y el general, que serviran para alcanzar

el éxito del desarrollo del plan de mejoramiento.

Objetivo General

Implementar un mecanismo eficaz de respuesta a los clientes, que permita una atencion
oportuna a todos los reclamos, quejas y solicitudes que ingresen a la compafiia mediante el
Software. Asi como replantear la mision y la vision que permitan visualizar las metas y proyectos

a futuro de la Inmobiliaria Alcalad S.A.S.

Obijetivos Especificos

e Implementar un sistema que permita mejorar la atencion al cliente, mediante el software

inmobiliario que tiene la compafiia (Softinm).

e Proponer la implementacién de un departamento enfocado en la gestion de peticiones,

quedas, felicitaciones y reclamos de los clientes de la compaifiia.

e Elaborar encuestas con los empleados que permitan visualizar la estructura de la mision y

vision de la empresa.

2.5 Disefio Metodologico
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Determinar las fuentes y técnicas de recoleccion de informacion y el tratamiento de la

misma, de tal forma que sea coherente con los objetivos planteados en la propuesta.
El plan de mejoramiento seré de tipo cualitativo y de caracter descriptivo ya que se
empleard la informacion de la empresa para plantear las soluciones a los problemas que se

plantean en los objetivos.

2.6 Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE

Inicio de préctica profesional

Evaluacién de posibles propuestas

Reunidn Empresa- Universidad-

Estudiante

Seleccion de la propuesta

Aprobacion de la propuesta

Revision del avance entrega Inicial

Reunién Universidad- Estudiante

Revision de objetivos

Revision del avance entrega final

Revision de marco teérico

Revision de objetivos

Revision de citas y referencias

Reunién Empresa- Universidad-

Estudiante
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Ultima revision de la entrega final

Entrega del informe final definitivo

Tabla 1: Cronograma de actividades. Fuente: elaboracion propia

2.7 Presupuesto

Presupuesto estimado para la realizacion del plan de mejoramiento en el centro de practicas.

CONCEPTO TOTAL
Salario estudiante 5.266.818
Transporte 100.000
Fotocopias 50.000

Tabla 2: Ficha de presupuesto. Fuente: elaboracién propia
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3.

3.1 Marco de Referencia

Desarrollo de la Propuesta

En el marco referencial se tratan los antecedentes, los marcos tedricos, conceptual y legal

que seran las bases tedricas del plan de mejoramiento.

Antecedentes

Existen gran variedad de articulos que exponen los diferentes puntos de vista sobre la

importancia del servicio al cliente, Por lo tanto, cabe mencionar que en la realizacion de este

proyecto fueron fundamentales estas investigaciones que a continuacion se presentan:

Titulo del trabajo Autor Descripcion general
El objetivo de esta investigacion radica en
aplicar a Almaviva S.A. (Almacenes Generales
o de Dep0sito) sucursal Cartagena el marco tedrico
Diagndstico y propuesta del o _ o
o ) _ _ y préctico de la gerencia del servicio y las bases
servicio al cliente para la agencia |(Canchila . ]
) _ ] tedricas establecidas por el Docente de La
miento aduanero en Almaviva S.A | Vasquez, S ) )
Universidad del Rosario Carlos Eduardo Méndez
Sucursal Cartagena 2010)
como lo son Elementos para transformar la
cultura de las organizaciones hacia la excelencia
en el servicio al cliente
El trabajo describe que en el corto, mediano
) y largo plazo, los mercados y los clientes son y
Estrategias para generar valor (Puello &

a traveés del servicio al cliente

Orozco, 2012)

seran cada vez mas cambiantes y demandantes
por un valor agregado superior, en medio de una

competencia que se eleva dia a dia ;es por esta
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razon , que desde el mercadeo se trabaja la
tendencia llamada: “cultura de servicio”, como
gran pilar y que como filosofia busca satisfacer
las necesidades de los clientes y organizar todas
las actividades en funcion de brindarles

experiencias siempre gratas al recibir el servicio.

Innovacion en procesos de (Ordorie
Mercadeo y Ventas en z Olaya,
Merquellantas S.A.S 2013)

Una vez ocurrido el fendmeno
globalizacién, los diferentes sectores de la
economia mundial, se han visto inmersos en un
sinfin de variables que interacttan creando
oportunidades y amenazas dentro de los
mercados. Debido a esto, diferentes modelos
gerenciales son utilizados en un mismo mercado
logrando una mayor competitividad y haciendo
de estas, empresas exitosas y sobresalientes de

las demas.

Tabla 3. Tabla de Antecedentes Fuente: Elaboracién propia.

Marco tedrico

En un mercado cada vez mas cambiante y competitivo los clientes suelen darle mayor

importancia a los productos intangibles es decir a los servicios.

“En muchos sectores, los productos y servicios son tan similares que los clientes tienen

dificultad para distinguir a que empresa pertenecen” (Pérez Torres , 2006,p.1.1)
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Por esta razon “en un mundo donde competir y marcar la diferencia son la clave para
alcanzar un espacio dentro del universo empresarial y corporativo, hada como un buen servicio al

cliente para ser diferencial”. (Portafolio, 2014)

“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)

Segun la pagina Crece Negocios, (2015) “El servicio al cliente es el servicio o atencion
gue una empresa o negocio brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o

reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo”.

“El éxito competitivo de las empresas actuales va mas alla de atraer y captar clientes para
gue adquieran sus productos y servicios; se centran también en lograr su satisfaccion y

fidelizacion para maximizar los beneficios econémicos” (Pérez, 2006, pag.2)

Pero porque hoy en dia es tan importante la fidelizacion para cualquier empresa Segln
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 accién.

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.
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Por ultimo, trabajar el CRM y desde el CRM. La informacién 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)

Marco conceptual

> Clientes:

Es una persona natural o juridica que adquiere un producto o servicio a cambio de una
gratificacion monetaria o algun tipo de intercambio. El cliente en contabilidad tiene el mismo
significado anterior. Por otra parte, se le denomina clientela al grupo o cartera de clientes de una

empresa (negocio, local comercial). (ConceptoDefinicion, 2020)

> Mision:

hace referencia a los objetivos de una empresa, sus actividades y la manera en que funciona
la misma. En las misiones empresariales quedan establecidas: Planificaciones, Funciones,
Medios, Fines perseguidos. La mision que establezca la empresa debera ser motivadora, concreta,
amplia, y posible (realista, no utopica). (Raffino, 2020)

> Vision:

La vision empresarial es la capacidad de proyectar el futuro de una empresa. En un

concepto mas terminado. Es una declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa a largo

plazo, o qué es aquello en lo que pretende convertirse en el futuro. (Popular, 2017)



https://debitoor.es/glosario/contabilidad
https://concepto.de/objetivos-organizacionales/
https://concepto.de/empresa/

Cédigo: F-D0O-0025

L .
\. = mstinucin

v |_| UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Versién: 01
o= Dt ENVIGADD PROFESIONAL
Ciencia :;fg;fiiﬁ;:jew"d‘O Pégina 10 de 33

» Comunicacion:

La comunicacion es un proceso que nos permite intercambiar informacion y establecer un
tipo de relacion social con quienes nos rodean. Por tanto, se trata de un acto dindmico y
sistematico que logra gque las personas se entiendan y establezcan opiniones o posturas segun sea
el caso. (Morales, 2020)

» Atencioén al cliente:

La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de
relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. La atencion al
cliente consiste en la gestion que realiza cada trabajador de una empresa que tiene contacto con el
cliente, para brindar asesoramiento y soluciones de calidad, lo cual es una oportunidad para

generar satisfaccion. (QueSignificado, 2020)
» Metodologia:

La metodologia no es mas que un conjunto de elementos de tipo racional que se emplean
para alcanzar objetivos referentes a una investigacion, por ello, al término se le conoce como la
metodologia de investigacion o, en su defecto, como la metodologia de un proyecto.
(ConceptoDefinicion, 2020)

Marco legal

Acrticulo 2. Los servicios de gestién y colocacidon de empleo se prestaran con sujecién a las

normas contenidas en el presente reglamento, a lo dispuesto por el Decreto 2852 del 6 de
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diciembre de 2013, la Ley 50 de 1990 y las demas normas que las reglamenten, modifiquen,

adicionen o deroguen, y aquellas que regulan la intermediacion laboral en Colombia.

La ley 820 de 2003 “por la cual se expide el régimen de arrendamiento de vivienda urbana y
se dictan otras disposiciones* Esta ley regula el aumento en los arriendos de inmuebles
habitacionales en Colombia, junto a los contratos (derechos y deberes) y garantias. La ley 820 de
2003 contiene 40 articulos que regulan temas tan diversos como los tipos de vivienda
habitacional, las obligaciones del arrendador y del arrendatario, la forma y elementos del contrato
de arrendamiento, la regulacién de los pagos mensuales, como realizar notificaciones y pagos, la
prohibicion de subarrendamiento o depdsitos, causas para la terminacién de un contrato y toda
una legislacién para obtener la matricula de arrendador y ejercer de manera legal en el campo

inmobiliario.

Uno de los puntos mas importantes dentro de esta ley es el que regula el valor del canon
mensual de arrendamiento y el incremento anual. Segun la ley, el valor del canon mensual no
debe exceder el 1% del valor de la vivienda. Es decir, si su vivienda tiene un costo de 180
millones de pesos, el maximo monto de arriendo que puede cobrar es de 1 millén 800 mil pesos.
(Nidos Travel, 2020)

El Habeas Data es el derecho fundamental que tiene toda persona para conocer, actualizar y
rectificar toda aquella informacion que se relacione con ella y que se recopile o almacene en
bancos de datos. (Articulo 15 de la Constitucion Politica de Colombia, Desarrollado por la Ley
1266 de 2008.) (coltefinanciera, s.f.)

3.2 Desarrollo y logro de objetivos
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Implementar un sistema que permita mejorar la atencion al cliente, mediante el software

inmobiliario que tiene la compafiia (Softinm).

Inmobiliaria Alcala S.A.S cuenta con un software llamado Softinm; este el sistema que

permite realizar cada uno de los procesos de la empresa, como pagos, registro, y 1o méas

importante; en el area comercial se realizan ingresos de inmuebles y clientes que se acercan a la

inmobiliaria. Por lo anterior, e vio la necesidad de implementar un mecanismo en Softinm que se

Ilama RAZONERO, el cual permite ingresar e identificar todas las quejas, reclamos y peticiones

que lleguen a la empresa. Para tener un control de cuando llega la solicitud se podra observar que

funcionario realiza el registro y a que area pertenece; asi mismo el tiempo de respuesta a los

clientes.

llustracion 2. Atencion al cliente. Fuente: Inmobiliaria Alcald S.A.S.

S

¥ 4
“
=
o
T

Paso seguido, se toma la solitud del cliente, se escucha y se hace un analisis profundo de

la necesidad que tiene este, para detectar su inconformidad o necesidad.




Cédigo: F-D0O-0025

MSTITUCIGN
UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA Version: 01

DE  ENVIGADD PROFESIONAL

Ciencia, educacion y desanaollo

Vigilodo Mineducacion Pég | na 22 de 33

Archivo_Edicién Ver Formularics Informes Regitro Ventana Ayuda Tabla

m 4> |E = el e Bia@a o & o

empatia

=]
Fecha [Nro_id_empleado_asignado|Prioridad| Mensaje |«
03/1412018 03,4729 PM 43328024 9611 JLLAMAR A,

MARANAR
TLCAMAR A
ESTAR PE!
{ESTAR PEI

mal _iprueba

N QUE W
1EN QUE W
QUELERA

2103/14/2018 03.48.34 PM 43828024 Baja
3[03/14/2018 035028 P 43826024 18359611 B33
4!03/14/2018 03:5028 PM 42828024 8350611
5/03/14/2018 03'50.54 P 43828024 (8350611

i 18 04:0112PM 8350611 43826024

7|03142018 044055 PW 43828024 |1037628798
8/03/142018 044127 PM[43828024 __ 1037628798
9]03/1412018 04.4207 PW 43828024 __[1037628798

100471 092505 Al 43826024 1037628798 Normal | LLAMAR EL
11104132018 092623 AN 43826024 11033337651 Ata[HABLAR G
121110972020 07:5113 AW 43828024 | 1037628798 Normal |RECORDA
13]11/08/2020 07.5203 Al 43828024 1048020014 Normal_|CONT 230
141110012020 07.52.53 AW 43826024 |79934181 Normal | CONTARMI

1511110972020 07:58.20 AM 143828024 (1036614362 Normai |BUENOS cl;
»

llustracion 3. Pantallazo Razonero. Fuente: Inmobiliaria Alcala S.A.S.

Cada funcionario de la empresa ingresa la solicitud al RAZONERO vy el sistema registra
fecha, hora y usuario que ingresa la solicitud y a su vez se identifica el usuario al cual va dirigida

la solicitud (area encargada de darle tramite).

(m En u meo: m Raqn!nvulmi Ayuda
H 4 b iEas 0 Bs@S s Ele|
(® Razonero [o] s

RRE RAMIREZ YULIANA MILEY

Focha Mensaje [Priondad Atendio

Creicicie) e

llustracion 4. Pantallazo Alerta Razonero. Fuente: Inmobiliaria Alcala S.A.S.
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Cada vez que un funcionario de la empresa ingrese al sistema le aparecera una ventana de
alerta del RAZONERO donde se observa que solicitudes se le han asignado y cuales contintian

pendiente de darle tramite.

i i 1 e

Archivo Edicion Ver Formularios Informes Registro Ventana Ayuda Tabla

AN B&@2f ol #0)
£Z) Razonero ==
Registro| Fecha |Quien, |Nro_id_empleado_ | jad| Mensaje |
I 0311472018 034720 P 43628024 8350611 Baja _[LLAMAR A JOSE DANIEL PARA VER CUANDO ES LA ENTREGA
1 2/03/14/2018 034834 PM|43828024 8359611 Baja___|WANANARECIBIMIENTO DE LOCAL DE GUANTEROS A LAS 2 CON LINA GUZMAN
31031142018 03.50.28 PM 43628024 8359611 Baja_|LLAMAR A COBRAR CARTERA
1 41031422018 035028 828024 8350611 Normal |ESTAR PENDIENTE DE CARTA DE JUAN DAVID PROPIETARIO DE AGUA DULCE PARA PODER DAR RESPUESTA A JUAN CARLOS
1 5/03/1412018 0350.54 P 43828024 8359611 Baja |ESTAR PENDIENTE DE CARTA DE JUAN DAVID PROPIETARIO DE AGUA DULCE INQ JUANC ARLOS PARA DAR RESPUESTA DE REUBICACION
6/03/14/2018 040112 Pl 8359611 43828024 Normal _|prueba
1 710311412018 044055 P 43828024 11037628798 Ata_|EN QUE VATRAMITE DE EXTRACTOS BANCARIOS DE DEUDORADE PINO PARASERASEGURABLE??? AL 13 DE ABRIL AUN NO TE
1 8031412018 044127 P 43828024 1037628708 Ata_|EN QUE VATRAMITE DE FORMULARIOS NELSON SALDARRIAGA CONT 104 PARA SER ASEGURABLES. PENDIENTE DESDE ENERO CON ESE TR
i 9/03/1422018 04 4207 PU 43828024 1037628798 Ata|QUE LE HAN CONSEGUIDO A DORA SILVIA DE CRISTALES DE LA PAZ. REUBICABLE?77
T 10/04113/2018 002505 AW |43828024 11037628798 Normal |LLAMAR EL 16 DE ABRIL NUEVAMENTE A TATIANA PROPIETARIA DE VALLEJUELOS PARA VER SINOS CONSIGNA LA CASA QUE TIENE PARA AR
1] 11/04/132018 09.2623 AM| 43628024 1033337651 Ata_|HABLAR CON DIEGO SOBRE LOS SERVICIOS Y EL PAGO DE ESTOS PUES YA SURANO ESTA PAGANDO ARRIENDO Y AUN NO HEMOS PRACTIV
i 121110912020 0751.13 Al 43828024 11037628798 Normal |RECORDAR LLAMAR A SENOR DE LA INSPECCION. ME CUENTA EN QUE QUEDAN i
T 1) 11/09/2020 07:52.03 Al 43828024 1048020014 Normal |CONT 230 VENIR PARA REVISAR EL PAGO QUE SALE HOY, YENGO UNA DUDA CON DOS CONTRATOS
T[] 141110912020 075253 Al 43828024 79934181 Normal | CONTARME EN QUE QUEDRADON CON EL PROP DEL 435
151110912020 075829 Al 43828024 1036614362 Normal |BUENOS DIAS PARA TODOS
11 !5‘11/\19&03“ 075829 AM‘IBBZEO?I 1037628798 Normal ‘EWNOS DIAS PARA TODOS
1 17/11/0912020 07 56.20 Al 43828024 | 1037639908 Normal |BUENOS DIAS PARA TODOS
1l 18111/09/2020 07.58.29 Al 43828024 11048020014 Normal |BUENOS DIAS PARA TODOS
1 191111002020 075820 AM 43828024 43828024 Normal |BUENOS DIAS PARA TODOS
1] 201110912020 075829 AlM 43828024 43871555 Normal |BUENOS DIAS PARA TODOS
T[] 21110912020 075829 A [43828024 44007832 Normal |BUENOS DIAS PARA TODOS
221110012020 075829 Al 43828024 179934181 Normal _|BUENOS DIAS PARATODOS
| 23110912020 07:58.29 AlJiJ!BZSOZA 98658548 Normal |CONT 230 BUENOS DIAS PARA TODOS
|| 241110912020 075829 Al 43828024 198671625 Normal |BUENOS DIAS PARA TODOS
T[] 251110912020 082023 Al 43828024 143871555 Normal |CONT 230 REALIZAR CONSULTAS DE PROCESOS
2611110912020 09.09.05 Al 79934181 43828024 Baja___Ing Cont 279 Roy Parra soliota Pazy Sao
T[] 27111912020 0926 22 Al 43871855 11036614362 Normal |CONT 857 DICE QUE ESTA ORGANIZANDO CUENTAS Y COMO CARO TIENE A MANO SU CARPETA REQUIER ACLARAR UNOS PAGOS, PORGUE
28/11/00/2020 09.39:37 Al 43871555 143828024 Normal | CONT 484 por favor me causas Ia factura del mes de noiembre_gracias
:— 29‘11/39"2020 110445 '\l424337|§55 43828024 Normal ‘UHAF’OR FAVOR ME CAUSAS LA FACTURA DEL MES DE NOVIEMBRE DE NASA CONT 25
T[] 30110612020 1107.32 Al | 78934181 43828024 Normal | Cont 335 Inquilino Solicita respuesta a carta de no renovacion de contralo _ nov 17 se le da respuesta por emaikih 3
| ap
NUM MAY

llustracion 5. Pantallazo Registro Razonero. Fuente: Inmobiliaria Alcala S.A.S.

Este nuevo sistema permitird que todas las solicitudes de los clientes que ingresen a la
empresa sean registrados y tramitados por cada area correspondiente. Dara solucidn a los tiempos
de respuesta tan lentos que ahora se tienen, ayudando asi a darle celeridad a todas estas
solicitudes y a poder satisfacer oportunamente a los clientes, y evitar inconformidades

relacionadas con los tramites internos de la empresa.
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Proponer la implementacién de un departamento enfocado en la gestion de peticiones,

quejas, felicitaciones y reclamos de los clientes de la compafiia.

La comunicacion es primordial dentro de la compafiia, y se evidencio que la Inmobiliaria
Alcalé tiene un déficit en la respuesta de los PQRS; por eso se pretende implementar un
departamento enfocado solo en dar este tipo de respuestas, y buscar la satisfaccion del cliente.
Para esto es necesario establecer estrategias que permitan una mayor optimizacién para que la

informacion circule correctamente.
Elaborar encuestas con los empleados, que permitan visualizar la estructura de la mision y
vision de la empresa.

Para el caso de estudio, se utilizé la encuesta como instrumento de recoleccion de datos,
ya que esta herramienta permite recolectar mucha informacion en poco tiempo, y su analisis

es facil de realizar; para este caso se realiz6 una encuesta a los 10 empleados de la compafiia.

A continuacion, se muestra los resultados de la encuesta realizada:
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P1. Cree usted necesario P2 Cree que la misién es decifiente?

cambiar la mision vy vision de

la empresa? 60%

70%
50%

60%

.

50% 40%
40% 30%

30%
20%

20%
109%

10%

no si Si No

0%

P4, Cree usted que la empresa

P3. Cree usted que la visidn es . .
brinda un buen servicio al

deficiente?
cliente?
50%; 50%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% _
Si No HSi ENo

lustracion 6. Tabulacién Encuesta. Fuente: elaboracion propia

A continuacion se hace un comparataivo de la mision y vision antreriores y las

actuales de la compafiia.

» Mision anterior:

Ser una compafiia que brinda seguridad a todos sus clientes en el sector inmobiliario, que
ofrece a la comunidad una profunda responsabilidad social y que reconoce esta Ultima como una
funcion de la gestion inmobiliaria caracterizada por buscar la excelencia profesional y la calidad

humana de su personal, con la formacidn integral que exige el mundo contemporéneo.
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Ya que es una empresa comprometida con las inversiones de sus clientes propende por la
satisfaccion de todas las necesidades del sector interdisciplinario en que busca imponerse,
adaptandose a las circunstancias, generando cambios, respetando el entorno y, en sintesis,

gestionar verdaderos proyectos de desarrollo urbano.

> Vision anterior:

En el afio 2015 Construcciones Alcala Limitada, se consolidard y se destacara como un
equipo de trabajo idoneo que brindara las més satisfactorias soluciones en el sector de la
propiedad raiz, en busca de la excelencia en cada una de las transacciones comerciales, sustento

del desarrollo, y basada en el proposito de la calidad profesional.

Asi, es la vision de este equipo de trabajo, el abarcar los diferentes cambios, ramas y areas de
la inversién inmobiliaria, y ubicarse siempre a la vanguardia, sensible a las necesidades actuales

y futuras, pero con el sello de calidad que siempre lo ha caracterizado.

» Quienes somos anterior:

Construcciones Alcala Limitada es una empresa dedicada al sector inmobiliario que desde
hace 35 afios ha desarrollado diversos proyectos en toda el area metropolitana. Su personal
competente, calificado y experto se ha caracterizado por una aptitud de excelencia en la
prestacion de servicios de alta calidad, con un desempefio eficaz y eficiente en los negocios
inmobiliarios. Asi, Construcciones Alcala, es una empresa familiar que con su larga trayectoria
ofrece a todos sus clientes la experiencia en la administracion de la propiedad raiz, la trayectoria
en los negocios, la calidad y viabilidad de nuestros productos y servicios, el respaldo patrimonial
de la empresa y el aprovechamiento de la oportunidad de negocio. En sus diferentes

departamentos ha ofrecido un trabajo transparente, confiable y respetuoso, satisfaciendo a sus
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clientes en el amplio portafolio de servicios ofrecidos mediante un desempefio profesional y

técnico.

Se vio la necesidad de realizar un cambio en la mision y vision de la empresa, ya que estan

desactualizadas y su estructura organizacional cambio; por ende, hay nuevos objetivos, metas y

un nuevo objeto social en constaste evolucion.

> Nuevo Misioén:

Inmobiliaria Alcalad S.A.S es una empresa que brinda calidad y servicio a todos sus clientes

con una profunda responsabilidad social y que reconoce esta Gltima como una funcion de la

gestion inmobiliaria, caracterizada por buscar la excelencia profesional y la calidad humana de su

personal.

Estamos comprometidos con la busqueda de los espacios idéneos requeridos por nuestros

clientes pretendiendo satisfacer todas las necesidades del sector inmobiliario buscando

imponernos y adaptamos al cambio del sector.

> Nueva Vision:

Para el afio 2025 nos destacaremos como una empresa idénea que brindara soluciones en el

sector inmobiliario, en la que buscaremos la innovacién en cada proceso de acomodacion de

espacios para nuestros clientes, basada en el propoésito de la calidad profesional.

» Quienes somos:
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Inmobiliaria Alcalad S.A.S es una empresa dedicada al sector inmobiliario que desde hace 10

afios ha venido prestando sus servicios en el sur del Valle de Aburra.

Su personal competente, calificado y experto se ha caracterizado por una aptitud de
excelencia en la prestacion de servicios de alta calidad, con un desempefio eficaz y eficiente en

los negocios inmobiliarios.

Asi, la inmobiliaria es una empresa en su trayectoria ofrece a todos sus clientes la experiencia
en la administracion de la propiedad raiz, la trayectoria en los negocios, la calidad y viabilidad de
nuestros productos y servicios, el respaldo patrimonial de la empresa y el aprovechamiento de la

oportunidad de negocio.

En sus diferentes departamentos ha ofrecido un trabajo transparente, confiable y respetuoso,
satisfaciendo a sus clientes en el amplio portafolio de servicios ofrecidos mediante un desempefio

profesional y técnico.
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4. Conclusiones

La informacion clasificada y no compartida a los realmente interesados, causa errores en
la operacion y desmotivacion en los clientes; esto impide que las metas propuestas por la
compafiia se cumplan a cabalidad. Lo anterior desencadena otro tipo de errores e inconvenientes

como inconformidades con el servicio de Inmobiliaria Alcala S.A.S

Las propuestas presentadas se realizaron con el fin de ofrecer alternativas como un plan
de mejora en el aspecto comunicacional y de servicio al cliente, como el RAZONERO y el
departamento enfocado en las PQRS, estas herramientas serian valiosas para mejorar la

comunicacion interna lo cual se veria reflejado en un excelente servicio al cliente.

Una plataforma estratégica bien pensada, direcciona a cualquier empresa hacia el logro de

sus objetivos y se convierte con el tiempo en una ventaja competitiva frente a la competencia.
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5. Recomendaciones

» Revisar cada 5 afios la plataforma estratégica de la compafiia, para ir de acorde con los

cambios en los conceptos administrativos y los cambios de la competencia en el sector

inmobiliario.

» Se recomienda que el Software (RAZONERO) se aplique, dado que trae a la compafiia

beneficios muy significativos en la atencion al cliente.

» Mantener siempre los objetivos estratégicos de la empresa en pos de la orientacion al

cliente.
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