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RESUMEN

Esta investigaciorse centré en laecoleccion dda informacion necesaria para
utilizarla en emejoramiento del proceso de preventa del Departamento de Comercializacion
de Concasa S.Anediante una guia de gestion que peragitiEca técnicas, herramientas y

buenas practicas que se ofrecen en el mercado.

La investigacion es de conocimiento cigatifdebidoa queseextrae la informacion
requeridacon métodos y herramientasse clasifica como una investigacion aplicada porque
utiliza los conocimientos adquiridos para encontrar soluciones al problemanidath.
Asimismo, se considera una investtion exploratoria porque destaca aspectos
fundamentales del problema identificado.

Esta investigacion, busca solucionar el problema que el Departamento de
Comercializacion presenta en su proceso de preventagdpsctos criticos que se
identificaron yreducir los desperdicios que generan las deficiencias del proceso.

Se utilizaron entrevistas, grupos focales y asesorias como herramientas principales
para la recopilacion de informacion. También se realizé ilpaeson y revision literaria de

buenas préticas para la gestion de proyectos y para la toma de requerimientos.

Los participantes clave para esta investigacion fueron los colaboradores del
Departamento de Comercializacion, que se divide en tres asessgidsindan apoyo y

acompafamiento a losehtes de la organizacion.

Los resultados obtenidos dejaron en evidencia la necesidad que tiene la organizacion
de mejorar el proceso de preventa, para obtener mejores resultados en la utilizacién de los

recursog en los tiempos de espera y procesamidettas distintas actividades.

Finalmente, se concluye que una guia para la gestion de un proyecto que sistematice
el proceso de preventa facilitara la implementacion de los aspectos de mejora identificados.
Asimismo, se recomienda la implementacion déon@ogias agiles y buenas préacticas que

apoyen la gestion del proyecto.

Palabras clave proceso, gestidn, requerimientos, calidad, mejora continua, reestructuracion,

buenas practicas.



ABSTRACT

This research facsed on collecting the necessary information to use it to improve the
pre-sale process of tHeommercializatiorDepartmentoncasa S.A, through a management
guide that allows the application of techniques, tools and good practices tb#feesd in

the market.

The investigation isabout scientific knowledge because it extracts the required
information with methods and tools; and ilassified as an applied research because it uses
the knowledge acquired to find solutions to the given problem. Likew@se;onsidered an

exploratory investigation because it highlights fundamental aspects of the identified problem.

This investigatiorseeks to solve the problem that @@mmercializatioDepartment
presents in its prsale process, the critical aspectd thare identified and reduce the waste

generated by the deficiencies of the process.

Interviews, focus groups and consultancies wsexl as the main tools for gathering
information. Research and literary review of good practices for project managemémt and

taking requirements erealso carried out.

The key participants for this research were the employees Gfamenercialization
Department, which is divided into three consultancies that provide support and
accompaniment to the organizatisrtlients.

The results obtained showed the need for the organization to improve tbalere
process, to obtain better results in the use @urees and in the waiting and processing
times of the different activities.

Finally, ités concluded that a guide for the rmgement of a project that systematizes
the presale process will facilitate the implementation of the identified improvement aspects
Likewise, the implementation of agile methodologies and good practices that support project

management is recommended.

Keywords: process, management, requirements, quality, continuous improvement,

restructuring, good practices.
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El presente documentoontiene informaciorde lasetapas de desarrollo que se
abordaran para estructurar urraguestade un plan de gestion para el mejoramiento del
proceso de preventa del Departamento de Comercializacién de Concasa S.A quédaincluye
reestructuracion del proceso de preventa yguia @ra gestionar la implementacion de las
mejoras propuestasomo parte del Trabajo Final de Graduacion para optar por la

Licenciatura en Administracion de Tecnologia de Informacion.

La intencion de este trabajo es estudiar el proceso de prevemtaloté la empresa
de construccion y desarrollo inmobili@ai€oncasa S.A, para definir aspectos de mejora en
sus actividadesy tareas mediante una reestructuracion del proceso pagaa un

mejoramientmperativoe incrementasu rendimiento

Se definda situacion problematica que conllevé a la estructuracion de la propuesta
planteada y los beneficiapie se obtendraifambién se establece el alcance que tendré la

investigacion a realizay los objetivos que abarcaran el desarrollo del proyecto.

Asimismq se presenta la metodologia de investigacion y trabajo que se utilizara para
el cumplimiento de los objetivos y para la recoleccion de los datos necesarios en cada fase
del proyecto; asi comod instrumentos a utilizar para la recoleccion de datiss y para su

respectivo andlisis.

Se establecen los entregables que conforman el producto final, como lo son el informe
de hallazgos al realizar el estudio de la situaciéon actual del proceso detaevmodelo
del procesacon las mejoras aplicadds guia para eplan de gestion del proyecty la
especificacion de los requerimientpge se utilizaran para la fase del desarrollo de un sistema
para el proceso de preventa

Se aclara quia fase @ desarrollo desistema no forma parte del alcancérddo
para este proyect@erola especificacion de los requerimientssun insumo importantg
agrega valor al proyecto.
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1.1Antecedents

En esta seccidn se exponen las generalidades de Concasa S.A, empresa donde se lleva
a cabo la realizacion de esteoyecto. También se especifica brevemdatestructura
organizacionatlel Departamento de Comercializacion, enfatizando en el area de iAsesor

Financiera como principal involucrada del proyecto.

Otros aspectos como el equipo de trabajo participe y lxipeién de proyectos
similares que se utilizan comiaosumos enla realizacion de este proyecto, también se

contemplan dentro de esta seccion
1.1.1 Descripcién de la organizacion

Concasa S.A es una empresa desarrolladora inmobiliaria con una amplia experiencia
en la construccién y venta de complejos habitacionales en condominio vertical y horizontal.
Cuenta con mas de treinta afios de trayectocianymas de veinticinco proyectos ubicados

en Costa Rica, Panama y Venezuela (Concasa, 2020).

Tiene mas de quinagios de operar en Costa Rica, donde también se encueésa
del 50% de sus proyectos habitacionales realizaglcsrededor detres mil unidades

entregadagConcasa, 2020)

Maneja una cartera con mas deeve mil clientes en mercado primario y otro
porcentaje considerable en mercado secundieidro de Costa Rica, y con mas de quince
mil clientesal incluirselos proyectos realizados étanama y Venezuel@. Gonzélez,

comunicacién personal, 29 de junio de 2020)

Ademas,para el 2018Concasa S.A adqudr a Cafinsa una empresa dAsesoria
Inmobiliaria en compra, venta y alquiler de propiedagiapuedesle la segunda mitad del
2018 esla actual encargadade la gestiondel mercado secundariQA. Gonzélez,

comunicacion personal, 29 de junio de 2020)

Con@sa S.A destina gran parte de sesgiuesto en disefios ingenieriles y

arquitectonicos, en la construccion de los complegdstacionaley en la decoracion de las
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casas y apartamentos modelos que son utilizados durante la asesoria con los clientes
(Concaa, 2020).

Uno de los principales progms de Concasa es Campo Real, ubicado en San Rafael
de Alajuela de Costa Rica. Es un macro condominio que internamente desarrolla otros
proyectos de menor escala conocidos comecsuldominios, y que son gestionadgaor
diferentes organizaciones admirestoras. Ademas, sus oficinas centrales se encuentran

dentro del terreno de este proyeletbitacional

Para el afio 2019 Concasa S.A planeo realizar una inversion de mas de $73 millones
en la construccion de cuatppoyectos habitacionales en el transcutsb2020 y del 2021
(Fallas, 2019).

El primero de estos proyectos estard ubicado en Granadilla de Curridabat y estara
compuesto por 378 apartamentdss areas sociales, area de juegos para nifios, parque para

masotas, piscina de natacion, gimnasio yastamenidades

Este proyecto tiene destinado mas del 50% de la inversion planificada y representa el
inicio del proceso de ampliacion de la organizag®nGonzalez, comunicacion personal,
29 de junio de 2020)

Concasa S.Aapuesta parte de su metodologia de atraccion de nuevos clientes a las
referencias realizadas por los mismos clientes que viven en alguno de los proyectos
habitacionales, donde su experiencia de comprexperienciapostentrega hansido
satisfatorias, cowirtiendo a estas personas en comunicadores esenciales de testimonios
positivos que le dan renombre a la organizacién y la posicionan altamente como opcion
infalible para quienes buscan adquirir una vivienda de ca{ila@onzalez, comunicacion

personal29 de junio de 2020)

En busca de una reestructuracion y digitalizacion de algunos de sus procesos, en el
afio 2019 Concasa S.A establece relaciones organizacionales con Efika Solutions, que es una
empresa que ofrece diferentes serviciesl I para la creeion de soluciones e innovaciones

que responden a las necesidades de sus clientes.
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Entre los servicios que Efika Solutions ofrece se destasasoria en arquitectura de
aplicaciones, desarrollo de TI, desarrollo de UX/UI, administracién dey Dlestiony
mantenimiento de infraestructura tecnolddigtika SolutionsS.P.

A continuacion, se presenta la mision, visioprgposito de marcgue guian a

Concasa S.A en su trayectoria:
1.1.1.1  Mision

Chiavenato (2017) define la misién de la organizacidmoria declaracion de su
propésitoyalcance ( p. 49), que una organizaci - -n establ
necesidad o para concretar su razén de ser en la sociedad. Segun lo anterior, Goncasa S

establece la siguiente misién organizacional:

A Aoyar a nuestros clientes para que su suefio de adquirir su propio hogar sea una

meta realizabl®
1.1.1.2 Visidon

Chiavenato (2017) indica que |l a visi-n or
qgue | a or gani z gartanty esanmheeleragoia ofganizacidrie,veen

el futuro. La vision organizacional de Concasa S.A es la siguiente:

fiSer una empia inmobiliaria reconocida nacional e internacionalmente como

marca lider e innovadora.
1.1.1.3 Sobre la organizacion

EnlaFigura 1, se describen las ardasicionales del Departamento de Comercializacion

de Concasa. S.A:
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Asesoria
Inmobiliaria

Encargado de
brindar
acompafamiento
a los clientes
durante el
proceso de
compra.

Asesoria
Financiera

Encargado de
apoyar al cliente
en temas
crediticios y
relaciones con las
entidades
financieras.

Mercadeo

Encargado de la
comunicacién y
promocion de la

empresa, asi
como la
planeacion de
eventos
postventa y vida
en el
condominio.

Figura1li Areasdel Departamentale Comercializacion

Fuente: elaboracion propia basado en la informacién proporcionada por el Director de Comercializacion (A.
Gonzalez, comunicacién personal, 03 de julio de 2020)

El Departamento de Comercializacion disefidé una ruta del cliente donde se detalla la

participacion de las areas funcionales anteriormente descritas.

Esta ruta del cliente se compone de actividades presienfocadas en generar una

experiencia de compra yn acompafiamiento, tanto de asesores inmobiliarios como de

asesores financieros, para que el cliente se sienta seguro y satisfecho.

La ruta del cliente se divide emcofases esenciales que se ddmamia continuaciogA.

Gonzalez, comunicaciéon persgr@3 de julio de 2020)

1 Atraccién de clientes:a cargo del equipo de mercadeo que define y desarrolla

recursos para obtener la atencion de los clientes. El paso inicial es la atraccion de los

clientes on los recursos desarrollados, y lograr que el @ieohsidere a Concasa

S.A como su principal opcién de compra, culmina con la conversideatktjue

consiste en transformar el interés del cliente en algo tangible, como lo es la intencién

de compra.El equipo deMercadeo también interviene ectividades que se

encuentran de forma intermedia en otras fases de la ruta del cliente.

71 Interaccién con los clienteslos asesores inmobiliarios son los responsables de

brindar la atencion requerida por los clestespecto a sus intereses de compra. En

este punto, la interaccion con el cliente es esencial debigoe busca mas
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informacion de los productos ofrecidos por Concasa S.A y que culmina con el
compromiso de compra por parte del cliente.

1 Preparacionde mmpra: los asesores financieros son losagados de brindar el
apoyo para la planificacién financiera de los clientes, asi como la preparacion
financiera para optar por un crédito que le facilite la compra de la unidad y la
presentacion de opciones barmas para solicitar el crédito segun lasdiciones
financieras del cliente. Asesoffmanciera es quien comparte la comunicacion con
el cliente para el trdmite de documentos necesarios en la planificacion y preparacion
financiera, y quien lleva la gedti y el control déos estados financierakel cliente,
brindando un acompafiamiento de inicio a fin, incluso después de la venta.

1 Entrega y garantias de compra:después de la venta de la unidad, el equipo de
ingenieria prepara la entrega de la unidathprada por el cliente, asi como los
planos de construccion, instalaciones eléctricas y otros documentos que a este punto
le pertenecen al cliente. Ingenieria es un equipo que no forma parte del
Departamento de Comercializaciéon, pero su participaciostarfase de la ruta del
cliente es esendia

1 Generacién de experiencia posentrega: la intervencién de Concasa S.A con los
clientes no finaliza al realizar la entrega de la unidad comprada. La realizacion de
eventos, la atencion de consultas, el establento de relaciones comerciales y la
integracion de proyectos innovadores son elemento$agoeecen la experiencia

de los condéminos otorgando mejor calidad de vida.

La ruta del cliente puede sdyvarse en l&igura 2, que se presenta a continuacion.
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Ruta del Cliente

MERCADEO - ASESORIA INMOBILIARIA - ASESORIA FINANCIERA - INGENIERIA

- &%
Atraccion / Atencion Consideracion Conversion lead

)
(—\:".eme@

Planificacion financiera
Opeidn du campra

m
c.l
L W “ <—

Figura 2 - Ruta del Cliente

Fuente: (Concasa, 2018)
El Departamento de Comercializacion ser&ntedonde se realizara egteoyecto,
enfatizandoen el area de Asesoria Financjapae corresponde ser el eslabon principal del

proceso de preventa.

Esta area cuenta con tres colaboradores que se encargan de la atencion de los clientes
para los proyectos habitacionales que se han desarrollado en Cos{®.R&enzalez,
comunicacién pesonal, 03 de julio de 2020)

Actualmente, ls asesores financieros gestionan el proceso de preventa mediante el
sistema empresarial SAP que fue adquirido por la empresa en el ai®201r® de este
sistema se crea Business Partngpara la generaciéael perfil del cliente, donde se incluye
los documentos requeridos para la planificacion y preparacion financiecanuaicacion
entre asesdiinanciereccomprador se mantiene mediante correo electrd#icd@onzalez,

comunicacion personal, 23 de julie 8020)

Concasa no cuenta con un departamestaucturado de tecnologia de informagion

esta areae encuentra cubierta pam colaboradoresponsable de la elaboracion ehaterial
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web y digital para el area de mercageqmor otro colaborador para lagg®n de un proyecto

de digitalizacion del preso de postventa

También cuenta con el apoyo de una organizacion para el soporte técnico de los
recursos tecnoldégicosSin embargo, @ra el desarrollo de sistemas y aplicaciofgika
Solutions es quiempresta los servicios de asesoria tecnoldgica pstieicturacion de la
arquitectura de los sistemakambién hasido laencargad del desarrollo ddos médulos
sistematicos del proyectte digitalizacion del proceso de postvegtde otros proyectos de

Tl que sdienenplanificadc.
1.1.1.4 Propuesta de valor

La organizaciorse basa en los siguientes valopesa brindar un servicio de calidade
satisfaga la experiencia de los clientAs Segura, comunicacion personal, 20 de julio de
2020}

( . )
Liderazgo
o Incentivar a los colaboradores en la busqueda constante de aspectos de mejora y
motivar la realizacion de proyectos para responder a las deficiencias identificadas.
g J
( Amistad )
o Formalizar relaciones amigables con los clientes y darles acompafiamiento en el
proceso de compra de una vivienda.
o Convertirse en un amigo de los clientes sin experiencia en la compra de
viviendas, para guiarlos en el proceso y buscar juntos soluciones que se adapten a
L las necesidades y situaciones presentes. )
e — A
Innovacion
ASer una marca enfocada en el valor agregado que ofrece a sus condéminds, mas
alld de sus proyectos habitacionales, utilizando la tecnologia y tendencias para
facilitar algunos de sus procesos.
N\ Y,
( R R R )
Experiencia del cliente
o Facilidad y la atencién desde el proceso de compra.
o Brindar una experiencia gratificante que da mejor calidad de vida.
g J

Figura 3 - Propuesta de Valor

Fuente: elboracion propia basado en la informacion proporcionadelisefiador de ComunicacidA.
Segura, comunicacién personal, 20 de julio de 2020)
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1.1.2 Equipo de trabajo

El proyecto se realizard dentro de un equipo de trabajo conforpmaddsesoria
Financiera ypor la empresa socio a cargo de la asesoria tecnolégica gstauleturacion de
la arquitectura de los sistem& laTabla 1sedescriben los involucrados en el desarrollo

de esta propuesta su nivel de influencia en la toma de decisiones

Tablal - Equipo de Trabajo

Involucrado Rol enla empresa Rol en el proyecto Nivel de
influencia
Director del area de § Encargado del 1 Patrocinador del proyecto. Alta
comercializacion departamento de

comercializacion y los
proyectos relacionados
con la atraccion de

nuevosclientes.

Consultor y| 1 Encargado de brindar | Y Encargado de la gestién Alta
arquitectoprincipal asesoria en temas de operativa del ciclo de
arquitectura empresarial desarrollo del proyecto.

arquitectura de software.| § Encargadale definir y

evaluar la arquitectura del

sistema.
Asesores 1 Encargados de brindat | 1 Involucrados iniciales del Media
inmobiliarios primeracompafiamiento proyecto.
en el proceso de compra]
Asesoresinancieros|  Encargados de brindar | Involucrads inicialesdel Media
acompafamiento egl proyecto.

proceso de financiamient

hastdograr formalizar la

compra.
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Involucrado Rol en la empresa Rol en el proyecto Nivel de

influencia

Asesores legales | § Encargados de responde § Involucradosnicialesdel Baja
a consultas legales que || proyecto.
clientestengan con cierto

aspectos de la compra.

Administrador del | 1 Practicante en el area dg § Desarrolladoy gestordel Alta

proyecto andlisis y disefio de TI. proyecto.

Fuente: elaboracion propia

La estructura orgamacional del equipo de trabajo e involucrados en el proyecto, se

ilustra enla Figura 4.

Director
Comercializacion

Consultor y Arquitecto |
Principal

Equipo de
Desarrolladores

Asesores del
Investigador/estudiantsg Departamento de Equipo de Mercadeo
Comercializacion

Figura 4 - Organigrama del Equipo de Trabajo

Fuente: elaboracion propia
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1.1.3 Proyectos similares realizados dentro de la organizacion

La empesa cuenta con un gran interés en la incorporacion de tecnologia para
encaminarse en la transformacion digital de los procesos esenciales en la comercializacion

de sus productos y de lsgbprocesos que los componen

Anterior a este proyecto, seeittificaron dos trabajos similares que sirven de insumos
y apoyo para el desarrollo de este proye&toontinuacion, se describe brevemente cada uno

de ellos:

Implementacion de los médulos sistematicos pael procesode postventa.

Este proyecto forma pi& dela planificacion de un macroproyecto tecnolégico que
incluye la reestructuracion de los procesos de preventa, venta y postventa (también conocida

como postentrega).

El proyecto tenia como objetivos iniciales la recoleccion, normalizacion y
almacenmiento de la informacion obtenida mediante las aplicaciones tecnoldgicas
desarrolladas para su posterior andlisis, asi como brindar un servicio digitalizado de accesos
a condominios y de reservacion de amenidades que representaban parte de la prohlematica

resdver (A. Gonzélez, comunicacion personal, 29 de junio de 2020).

Ademas, este proyecto generdé un centro de comunicacion entre involucrados
esenciales, como faeronla desarrolladora Concasa S.A, el equipo de guardas de seguridad,
las diferentes orgazacones administradoras que gestionansiadscondominiosdentro de
Campo Real y los conddminague residen en los diferentes proyectos habitacionales
entregados.

Este proyectse centro eta fase de generacion de experiencia eostega para
mejorar la alidad de vida de los condominos, inicio como un proyecto de transformacion
digital de esta fase y su alcance continud incrementado hasta transformarse en un proyecto
gue también atendidrg@cesos administrativos que las organizaciones administradoras
realzaban sin un apoyo tecnolégico estructur@iloGonzalez, comunicacion personal, 29
de junio de 2020).
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Los modulos sistematicos desarrollades componian de tres aplicaciones
tecnologicagque seguian dos lineas de planificacion diferentes para satiafemdos los
usuarios finales. Una de las aplicaciones fue nombrada como Concasa Life y fue dirigida a
los residentes que viven en legb-condominios las otras dos aplicaciones son orelats

para los colaboradores y constituyeron el desarrollo de deslasn

Una de las consolas sencarga de la gestioadministrativa tanto para los
administradores de los condominios como para la gestion de activiopdestivas
realizadas por los cddaradoreslel equipo de mercadele Concasa S.A. La otra consola se
desarroll6 para ser utilizada por los guardas de seguridad en los puntos de acceso al

condominio y a losub-condominios

En elAnexol, se presenta a mayor detalle la estructuracion y las funcionalidades de
cada uno de los modulos sistematicos que camdpFes| proyecto.

Implementacion de SAP

La implementacion del sistema empresarial S&Pgeneréen el afio 2013. Este
proyecto surgi6 dsués deidentificar las complicaciones que el sistema a la medida
desarrollado para el area contable geneedbatentr respondeml crecimiento operativo

gue tuvo Concasa S(A. Gonzéalez, comunicacién personal, 23 de julio de 2020).

La intencibn de Carasa S.A con la implementacion de este proyecto fue la
estandarizacion de un sistema que le permitiera gestionar ddewrate las operaciones que
tenia en Venezuela, Panama y Costa Rica, asi como la incorporacion de nuevas lineas
operativas que se planeababrir en otros paisé8. Gonzalez, comunicacién personal, 23
de julio de 2020).

El sistema da medida que&Concas&aS.A tenia antes de la implementacién de SAP
generaba complicaciones aspectos como permitir el uso de varias divisas, la compilacion
de estados financieros consolidados de manera global y la deficiencia en seguridad del

sistemaA. Gonzélez, comunicacigrersonal, 23 de julio de 2020).

SAP tenia la capacidad para atender todas las necesidades identificadas y también

brindaba un esquema dsesorias de implementacion y un servicio de soporte técnico de los
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modulos implementados, convirtiéndose en partéasl@azones motivadores por las que

Concasa S.A adquirié los servisio

Seestablecié dentro tl@alcancedel proyectoel proceso de conversion del sistema
antiguo a SAPSin embargo, debido al proceso de capacitacién y entrenamiento para el uso
de SAR duante seis meses ambos sistemastiiearon paralelamente en operacior(@s

Gonzalez, comunicacion personal, 23u® de 2020).

Entre los mddulos que se desarrollaron dentro de este proyecto, se incluyd el modulo
de finanzas que actualmente es uwili@a en el proceso de preventa para la generacion de

Business Partnade los clientes.
1.2 Planteamiento del problema

Estaseccion comprende la situacién problemética que motivé la formulacién del
proyecto, y los beneficios que la empresa que la realizaciéstel@royecto le otorgara a la

empresa.
1.2.1 Contexto del problema

El problema se genera enridga del clientela cualinicia con el trabajo de mercadeo
para la atraccion de clientes y en la conversioede] término que se utiliza para describir

clientes potenciales en la compra de alguno de los productos ofrecidos

SeguidamenteAsesoria mmobiliaria es quien tiene la interaccion inicial con el

cliente y quien logra su compromiso de compra.

El compromiso de compra es la reserva de una unidad (epsatamento) de interés,
y es la actividad qugeneraun trato diferenial con los clientes, formalizando una relacién
de amistad y acompafiamiento con elpgenerando una sensacion de perteiaeogn
territorio ConcasaS.A, que incluye a la empresa yssproductos, las experiencias y la

comunidad, y la innovaciéf\. Gonzalez, comunicacién personal, 26 de junio de 2020).

Concas&.A cambia & dinamicadeltrato con los clienteslebido a que madel 70%
de compradores son personas menores de 40 afiesxp@eementen por primera vez la

compra de una viviengd§ que generalmente no cuentan con los conocimientos financieros
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necesarios y adecuados para tomar las mejores decisiones de financidonereéqodria
conllevar a convertirse en una experienciaat@dora al enfrentarse a diferentes opciones y
métodos de financiamiento ofrecidas por las diferentes entidades bafka@enzalez,

comunicacion personal, 26 de junio de 2020).

Esta dinamicéa sido exitosa para Concasa S.A, logrando que alrededis%eale
los interesados realicen la compra de alguno de los productos que se @réggenzalez,

comunicacion personal, 26 de junio de 2020).

Estas actividades de acompafiamiento y guia queresenfal cliente hastagrar
conseguir el crédito y tramit&l método de pago, son realizadas por el equipo del area de
Asesoria Financiera, qgnesapoyan las decisiones que el cliente debe tomar mediante una

planificacién financiera basada en los acuerdos del compromiso de compra.

Concasa S.A maneja dos métsdie ventala venta de entrega inmediata, cuando los
complejos habitacionales estan construigascondicionados para su uso; y la preventa,
cuando los proyectos habitacionales estan en construccion y se inicia la venta de las unidades
sin finalizar(A. Gonzalez, comunicacién personal, 26 de junio de 2020).

La preventa ofrece ventajas a los clierfes la entrega inmediata no puede otqrgar
debidoa que durante el tiempo que tarde en finalizarse la construccién, el cliente puede
realizar el pago de la pna mediante un plan de pago que se estructur6 como parte de la

planificacién financiergA. Gonzdez, comunicacion personal, 26 de junio de 2020)

Otra ventaja, es el estudio de prefactibilidad que se realiza seis meses antes de la
entrega oficial de laivienda, generando un espacio de maniobra en caso de que la condicion
financiera del cliente hayeambiado, y asi durante ese tiempo se busca reconvertir a la
persona en un candidato bancaffle Gonzalez, comunicacién personal, 26 de junio de
2020).

La preparacion deplan de compromisee basan el estudio de prefactibilidad. Sin
embargo, ese plase formula tnicamente con lo indicado por el cliente, por tanto, Asesoria
Financiera debe realizar un estudio bancario mas profundo realizando revisiones en la

SUGEF para determinar la existencia de deudas u otros cargos que no fueron indicados y que
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afecan al plan de compromiso y la preparacion financ{@raGonzalez, comunicacion

personal, 26 de junio de 2020).

Dentro de ese mismo proceso, Asesoria Finaacienliza la solicitud de la
documentacién necesaria para la preparacion financiera, y quetidades bancarias

requieren analizar para la aprobacion de un crédito.

Una vez el cliente realiza la reserva, se crd@usiness Partnecon su carpeta en
SAP y se asocia la unidad de interés en un documento de venta que también incluye la
estructura deplan de pago realizado por el asesor financiero asigfaddonzalez,

comunicacion personal, 26 de junio de 2020).

El plan de pago es parte de la planifiéadinancieray la protocolizaciérdel cliente
continla hasta realizar la firma de la opciércdmpra treinta dias después del compromiso
de compra, que incluye el detalle del financiamiento y los aspectos legales de compromiso,
segun el formato establdo por el MEIC(A. Gonzalez, comunicacion personal, 26 de junio
de 2020).

Después de la firma da opcién de compra, se inicia el plan de pago mensual de la

prima que es realizado sin ningun tipo de contacto entre el comprador y Asesoria Financiera.

El tramite de comprobantes de pago de la prima, se realizan Unicamente mediante

correo electrénicgA. Gonzéalez, comunicacion personal, 26 de junio de 2020).

Esto genera que el asesor financiero deba verificar manualmente el estado de cuenta

del cliente y heer la aplicacion del pago generado en el modulo contable de SAP.

Durante ese periodo, Asesofffnanciera realiza la preparacion financiera y las
opciones bancarias para la solicitud del crédito. La documentacion requerida para la
preparacion financieraaria por cada entidad bancaria, por lo que se tramita mucha

informacion y documentacién mediami@reo electrénico.
1.2.2 Situacion problematica

La situacion problematica que este proyecto busca resolver se gemaar el

compromiso de comprasus etapasubsiguientes durante el proceso de preypatdo que
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los involucrados principales del praceincluye a los asesores inmobiliarios, a los asesores

financieros a los asesores legalea los clientes que se esperan convertir en compradores.

La comuricacion actugltanto interna como externa, esta generando problemas que
afectael trabajode los asesores financier@ebidoaque la comunicaciéentre los asesmse
financieros y los clientese da mayormente mediante correo electronico, genera qea no s

continuay centralizada.

Asimismo, la comunicacién actual entre asesoresfiieros y asesores inmobiliarios
se da mediante papeleo, donde se adjunta la informacion del cliente con intereses de compra,
provocando que lanformacion no se entreg@ inmediatamente concluida la etapa de
compromiso de compra entre asesor inmobiligricliente (J. Arroyo, comunicacion

personal, 13 de agosto de 2020)

Ademas, los tiempos de respuestaconsultas y solicitudeguedetardarhasta 48
horas dificultandola continuidad del procespel desempefio de los asesores financieros en

la realizacion de sus labor@s. Gonzéalez, comunicacion personal, 26 de junio de 2020).

Estas situaciones resultan criticas principalmente para el area de Asesoria Financiera,
por el retabajo que se produce a causa de la deficiencia de los canales de comunicacion

utilizados actualmente.

La problematica que llevdé a la estructuracion de estgecto responde a la
identificacién de algunoaspectogproblematicogpresentesn el proces@ue pueden ser

resueltas con apoyo de tecnologia.

Por su parte, los asesores financieros consideran que ciertas actividades tienen
complejidades innecesariasdan mas tiempo del debido,su realizacién no puede evitarse
(J. Arroyo, comunicacién person&B de agosto de 2020).

Esto mudo ser generadgor unaplanificaciéninicial inadecuadaprovocando los
retrabajos, los desperdicios g eficiencia en el rendimiento. Ademals, organizacion no
cuenta con medios para evaluar, medir y controlar el poqé¢e Gonzalez, comunicacion

personal, 26 de junio de 2020).
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El Departamentde Comercializacion y la empreSfika Solutions S.Aanenfocado
sus ekierzosprincipalmente en @lesarrollo desistema para el proceso de postvePoa lo
queno se ha geerado un andlisis detallado y profundo del proceso de prenwestgenero
un estudio de los sistemas involucradon®lprocesgcomolo esel sistena empresarial SAP

que eautilizado para lareaion del perfil digital del cliente(Business Partner)

LaFigura 5 muestra el problema identificado y las causas que lo provocan

Comunicacion Personal

Ineficiencia
comunicativa enttre —————®
sisternas

Descontento con
el proceso

Dificultad de

trazabilidad Bajo rendimiento

Largos tiempos de
espera .
Proceso deficiente

N para las
necesidades

Complejidades actuales
innecesarias y =

desperdicios

Papeleo v correo
electrénico

Retrabajo -

Meétodos y
materiales

Figura 5 - Diagrama de Ishikawa

Fuente: elaboracion propia
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1.2.3 Beneficios esperados del proyecto

A continuacioén, se indican los beneficios que el Dipaento de Comercializacion
y el area de Asesoria Financiera obtengan con el desarrollo de este proyecto.

1.2.3.1 Beneficios directos

Con la identificacion de la situacion problematica, se espera que al desarrollar este
proyecto, el Departamento de Comerciali@gacy el area de Asesoria Financiera obtengan

los siguientes beneficios:

1 Disminucion de tiempos empleados en ciertas activalddeproceso.
1 Reducciory eliminaciondedesperdiciosdentificados en el proceso.
| Aportacion de una vision sistematica dedasvidades.
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1.3 Objetivos

Esta seccion contiene el objetivo general y los objetivos especificos que rigen y

orientan la ejecucion de este proyecto.
1.3.1 Objetivo general

Proponerun plan de gestiorpara el mejoramiento del proceso de preventa del
Departamento de Comercializacion de €asa S.A, mediante una valoracion de la situacion

actual la reestructuracioly laevaluaciordel procespdurante el segundo semestre del 2020.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Analizar la situacion actual del proceso devprea, parda identificacion depuntos
criticos y aspectos de mejora que afectgmateso

b) Elaborarel diagrama TO BE con el mejoramiento de las actividades involucradas,
parasu evaluacioren el procesoalpreventa.

c) Desarrollar ua guia pareel plan de gestidbn,que permita lamplementacion de
técnicas y herramientas que apoyeiaesistematizaciomlel proceso de preventa.

d) Especificalos requerimientofuncionales y no funcionalgparala planificaciondel
sistemague se implementadentrodel proceso de preventa.
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1.4 Justificacion del proyeot

Madison (2005) menciona en el capitulo 4 de su IPmcess Mapping, Process
Improvement, and Process Managentunt, durante la exploracién de la organizacion, se
debe realizar una revision s procesos para determinar sintomas deroceso rotgara

facilitar la identificacion de problemas potenciales en la organizacion.

Actualmenteel proceso de preventa presenta algunos de los sintomas mencionados

en el libro de Dan Madison.

En laSeccibn1.2.2de este documentse pueden identificdactores que caracterizan
a un proceso roto, entre las que se puede citay Igaeclientes internos presentan
insatisfaccion con el proceso actual, generado por la deficiencia de los canales de
comunicaci@ utilizados, reflejardo un bajo rendimiento quefexta directamenteel
desempefio de los asesores financi€fogrroyo, comunicacion personal, 13 de agosto de
2020).

También, se indic6 que el proceso actual genera retrabajo a los asesores financieros e
inclusive a los asesores inmobiliariBgistenii pl ug aea @ proceso que se trasmiten como
trabajo operativo duplicado al tener que realizar registros de los clientes en varias plataformas

(J. Arroyo, comunicacién personal, 13 de agosto de 2020).

Ademas]a organizacion no cuenta con medidgeoramientas que permitan tener una
medicidén o control del proceso en general (A. Gonzalez, comunicacién personal, 23 de julio

de 2020). Lo anterior también forma parte de los sintomas de un proceso roto.

Estas situamnes han despertado el interés de¢moizacion en explorar la totalidad
del proceso de preventa en busca de aspectos criticos que estén provocando los sintomas
mencionados, y asi abordar el problema mediante una reestructuracién del proceso en aras

desu mejoramiento

Ademas, Concasa S.Aehe un gran interés en la incorporacion de tecnologia para
digitalizar los procesos y subprocesos relacionados a su ruta del cliente, siendo asi que ha

implementado un sistema de tres modulos para el proceso dentgstwle esta manera
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ofrecer a sus @ntes una mejor experiencia desde el primer contacto confratlio que se
cuenta con una experiencia previa en el desarrollo de sistemas para apoyar actividades y

procesos.

En laSeccionl.23, se realiz6 un limdo de los beneficios que se espera obtener con
la implementacion de este proyecto. Sin embargo, existen otros elementos que también
podran obtener una transformacion beneficiBsezontinuacion, se presentan las razones por
las cuales ®e proyecto es levante para Concasa SyAos elementos que estara afectando

principalmente.

Tiempo

Mejora continua Calidad

Figura 6 - Razones de la relevancia del proyecto

Fuente: elaboracion propia

1.4.1 Tiempo

Los canales de comunicacion que actualmente se utilizan en edpadeE@reventa,
son ineficientes para mantener una comunicacion continua y centralizada, generando tiempos
de respuesta de hasta 48 horas por cada consulta realizadaseinivelucradoslaves del

procesdA. Gonzalez, comunicacion personal, 26 de jula®020).

Ademas, son propensos ante el error hunmeowvocandda pérdida o confusion de

documentos e informacion importante para el perfil del cliente y la preparacion financiera,
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lo quegenera retrabajo para la recuperacioede datosAsimismo, segenera descontento
por parte de los asesores financieros con los sistemas utilizados actualmente, que afectan en
la revision de los datos y la protocolizacién de los clientes, actividatbopzemas tiempo

del necesario.

El desarrollo de este proyecto templa esos ambientes de ineficiencia, para
resolverlos medianteun mejoramiento del proceso de prevergara facilitar la
protocolizaciorde la informacion manipuladgueabogue en I#exibilidad y transparecia

y que permita brindar seguimienfmaraeliminar el tiempo deetrabajo.
1.4.2 Calidad

El proceso de preventa actual tiene una deficiencia duesnéetividades realizadas
por Asesoria Financiertp que provoca una pérdida de la calidatiproceso, y que también
ha afectado la percepcion de loeotes(A. Gonzalez, comunicacion personal, 26 de junio
de 2020).

Con la realizacion de este proyectopsdraobtener los insumos necesarios pera
mejoramientadel proceso de prevenygpara atacalas deficiencias identificadamediante
el mejoramieto del proceso de preventa yttana de requerimientos y expectativas que se
utilizaran para la implementacion de gistema que se integre adecuadamerun los
actividades del procesapuntando a lograr un incremeenh la satisfaccion tanto de clientes

como de asesores financieros e inmobiliarios al facilitar sus labores.
1.4.3 Mejora continua

Responde al interés de la organizacion de digitalizar sus psgede la
incorporacion de tecnologia en los negogaga logramayoreficiencia y optimizacion, y
ad ofrecer un mejor servicio a los clientes y aumelataatisfacciorde sus colaboradores

(A. Gonzélez, comunicacion personal, 26 de junio de 2020).

Este proyecto permitira determinar puntos criticos y aspectos de mejora en el proceso
de preventa, que sdilizaran como insumos pakl mejoramientode la arquitecturalel

proceso, que le fadilira a la organizacién lograr su objetivo de mejora continua.
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1.5 Alcance del proyecto

Esta seccion comprendadetalle las actividades principales que se van ambdsa
en el proyecto para lograr el cumplimiento de los objetivos que fueron definidos. Las
actividades se dividen enskspara facilitar su desarrollo segun el cronograma del proyecto

establecido.

En cada fase se consideraquellos procesos, recursdegerramientay personas
involucradss que afectan la continuidad del proyecto. También contemplan las solicitudes de
cambios que spuedan presentaturante la realizacion del proyecto en aras de lograr un

mejor resultado del producto final.

Este proyea consiste en elaborana guiade gestidn para mejorael proceso de
preventa contemplandda reestructuraciérdel proceso de prevental, desarrollo deplan
gestiénde pryectoy latoma de requerimientos como etapa inicial para el desarrollo de un

sigema que apoyara el proceso de préen

En laFigura 7, se muestrka actividad principal que se estara efectuando en cada una

de las fases que componen el proyecto.

4

Fase 4
‘ AEspecificacion de

Fase 3 requerimientos
AGuia para la

Fase 2 gestion del

Aviejoramiento y proyecto

Fase 1 evaluacion del
proceso

AAnalisisde la
situacion actual

Figura 7- Fases de la ejecucion del proyecto

Fuente: elabo@én propia
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1.5.1 Ejecucion deproyecto

A continuacién, se procede a indicar las fases que componen el alcance de este

proyecto:
1.5.1.1 Anédlisisde la situacién actual

En esta fase se realiza recopilacion de informacidn necesaria para entender y
comprender la gitacionactualdel proceso de preventa, asi como determinapulasos
criticos y aspectos de mejora que produosrsintomay complicacionegnel proceso

Para ello, seealizag un mapeo de las actividadegie consiste erdentificar los
problemas aciales y posibles problemas que afeaeprocesode preventa, mediante un
proceso de descubrimiento e identificacion apoyado con un diagrama del modslo AS

Para la obtencién da informacion necesaria durante el proceso de descubrimiento e
identificaddn, < realizaran sesiones de entrevis@sestructuradas y reuniones grupales
con los involucrados esenciales para esta yaasi, tener mayor claridakl funcionamiento

de tado el proceso y das actividadeeelacionads.

1.5.1.2 Mejoramientoy evaluacid del procesale preventa

Durante esta fasee propondra una mejora de las etapas y actividades involucradas
en el proceso de preventa, para lograr su flexibilizaciorejpramientp basandose en las

necesidadeg aspectos criticos identificaddaranteel andlisis de la situacién actual

Para ellose realizard un proceso de redisefitadsstructuralel proceso de preventa
generando un modelo TBE, que se utilizara para la implementaciéon de los cambpzsa
la realizacion de las simulaciones, que pemevaluar las propuestas de mejoramiento

desarrolladas en cuanto a los resultados obtenidos del AS IS.

Ademas, se efectuard una comparacién entre el proceso actual y el proceso
propuesto, pareesalarlos aspectos de mejora qudagrararesolve con la elaboracion de

este proyecto.
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Para su realizacion, se implementara fundamegaesla administraciode procesos

de negocio, que se adjuntaran como partendeforme de hallazgos
1.5.1.3 Desarrollo dda guiaplan de gestion del proyecto

En esta fase s@roporcionara las lineas base, los mecanismos, componentes y
procedimientos de gestion necesarios para la definicion y planificacion detallada del

proyectq centrado principalmente en la implementacidrpdeceso mejorado

Para el desarrollde la guia pa el plan de gestidngesutilizaran criterios de buenas
practicas para la gestion de proyectos, gestion de procesos y gestion de sistemas de TI,
obtenidos de una investigacion documental que se reapasaddeterminar las técnicas y

herramientas Optimapue se puedan implementar durante la gestién de este proyecto.

Se iniciard con la investigacion de las metodologias de buenas practicas para la
gestion de procesos y arquitecturas de sistemas de T$equtdizaran como insumos para

la gestibrdel desarollo del sistema que apoye el proceso de preventa.

Como parte del plan de gestjehara mayor énfasis en @ésarrold del plan de
gestién de riesgod plan de gestion de cambiad,plan de gestion de involucradesplan
de gestion de requerimiters y el plan de gestion ks comunicacionegiue contemplan los
aspectos que pueden impactar mayormente el alcance, el cronograma y el presupuesto del

proyecto.
1.5.1.4 Especificaciorde reguerimientos

Esta faseinicia conla preparacion de los instrumentoargrealizarla tomay
especificacionde requerimientos que se utilizaran petadesarrollo del sistema que se
implementaré en el proceso de preveAdemas, permitird determinar lagpectativas de

los involucrados internos con el desarrollo del prayect

La participacion de la empresa consultora en esta fase sera esencial para determinar
los requerimientos funcionales y no funcionales que el sistema debera cumplir. Para ello, se

planearan entrevistas y asesorias con el arquitecto principal de |a ecopsestora.
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1.5.2 Exclusiones

1 Todo el proceso de desarrollo e implementacidnstgemapara el proceso de
preventdormanparte ddafasede ejecucionpor lo que se excluysila realizacion
enesteproyecto.

1 También se excluye la preparacion del plagekion de costeslebidoaque ya fue
previamente establecido como parte del contrato con la empresa consultora.

1 No se realizarda arquitectura del sistema a implemengaro si se presentala
toma y laespecificacion des requerimientos.

1 No se ealizardunandlisis de arquitectura empresarial, debido a que a la organizacién
no cuenta con un departamento de Tl debidamente estructurado que apoye en esas

actividades.

1.6 Entregables del proyecto

En esta seccidn se define la gestion del proyecto gqligyenel establecimiento del
cronograma y otras generalidades de importancia para el desarrollo del proyecto. También
define los productos que se entregaran al finalizar cada una de las fasesettd proy

1.6.1 Gestion del proyecto
1.6.1.1 Minutas

Las minutasson doaumentos que se realizan al efectuarse una reunion con los
integrantes del equipo definidos erSecciénl.1.2y conel profesor tutomasignad para el
apoyoacadémican este proyecto.

Esta documentacion mantiene un control de la comunicacion internamytepe
informar a los involucrados del proyecto de las decisiones y de los cambios aprobados
relacionados a la solucion del proyecto.

El formato utilizadoparalas mirutas puede ser consultadn elApéndiceC, y las

minutas realizadas se encuentraAgdndice D
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1.6.1.2 Cronograma del proyecto

El cronograma del proyecto es un listado de sus elementos y procesos donde se
incluyen ademas sus fechas previstas de comiefinaljzacion, brindando una estimacion

de la duracion y del tiempo destinado en cadaidetil relacionada al proyecto.

Ademas, permite evaluar el control de avances durante la ejecucion del proyecto y
facilita la estimacion de tiempo que requerira la apiian de un cambio, debidmue estara
sometido a actualizacion constante de acuero las decisiones tomadas que afectan
directamente los entregables.

El cronograma del proyecto puede ser consultado ApéidiceA.
1.6.1.3 Gestidn de cambios

El documento de gestion de cambios formaliza el adecuado control de los cambios
gue afecten los engables de producto de este proyecto, con el fin de mejocalidad y

asegurar su continuidad de implementacion.

El proceso de gestibn de cambios inicia con una solicitud formal para la
implementacion de un cambio geg enviado a valoracionuma comisbn de evaluacion de
solicitudes de cambiosstablecida previaemte, y quien es la responsable de dictaminar la

aprobacién o rechazo del cambio solicitado

La cantidad de detalles adjuntos en la solicitud de cambios dependera del tamafio e
impacto del cambien el proyecto. La plantilla para realizar una solicitudadelios puede

ser consultada en AbéndiceB.
1.6.1.3.1 Procedimiento para la aplicacion de los cambios

En laFigura 8, se establecen los pasos y criterios que se deberan completar para la
realizaciondelos cambia en el proyecto.
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El interesadaleberarealizarla solicitud de cambioscompletandda plantilla
parasolicitudesde cambios

Enviar el documento por alguno de los canales de comunicacion
establecidogpara someterlca surespectivavzaloracion

=
La solicitud de cambio es valoradapor la comision de evaluacionpara \_~
atenderla solicitud de cambio enviada,analizandoel impacto que puede
generaren aspectoscomo el alcance,los objetivosy el cronogramadel
proyectoy basad@nello aprueba rechazda solicitud

v.|

El resultadode la evaluacionrealizadapor la comisién de evaluacionde
solicitudesde cambio,es comunicadgpor el mismo canalde comunicacién
queserecibidla solicitud de cambia

|
En casoque el cambioseaaprobadoserealizasu aplicacion Si el cambio
fue rechazadose archivala solicitud o semetea una reestructuraciérde
menorimpacta Una vez enclarecidda situacion,se firma la solicitud de
cambio

Figura 8 - Procedimiento para la solicitud de cambios
Fuente: elaboracion propia

1.6.1.3.2 Canales deomunicacion para la solicitud de cambios

Los canales de comunicacion establecidos para la solicitwdrd®asvariaran segun
el involucrado que realice o evalle la solicitud de cambios. A continuacion, se brinda més
detalle de los canales de comunicacidganizacionales que se utilizaran para atender las

solicitudes de cambios:

- Discord: es una aplicaciéde comunicacion en equipo con la capacidad de generar
salas de comunicacion destinadas a un objetivo en especifico. Se utilizara para recibir
las solictudes de cambios provenientes de los involucrados claves.

- Correo electronico: se establece como cana¢ @domunicacion oficial entre el
estudiante y el profesor tutor el uso de correo electronico, para el envio de las

solicitudes de cambio que deberan ser evaluadas.

1.6.1.3.3 Comisiéon de evaluacién de solicitudes de cambios

La comision de evaluacion de solicitudes eambio es la encargada de valdos

cambios solicitados durante el desarrollo de este proyecto.
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Ningun cambio sera aplicado hasta que no se reciba el resultado de aprobacion por
parte de la comision evaluadorasidicitudes de cambios. Esta comisganconformara por

los siguientes involucrados:

- Profesor tutor: encargado de valorar el impacto de la solicitud de cambio presentada
desde un ambito de cumplimiento académico.

- Representantesde la organizacion:encagadas de valorar el impacto de la satud
de cambio presentada, en cuanto a los beneficios que le genere a la organizacion.

- Estudiante/investigador: encargado de compatrtir las solicitudes de cambios con el
profesor tutor y el representante de la orgaridn para su respectiva valoracion, y
comunicar el resultado de la evaluacion al solicitante del cambio.

1.6.2 Entregables de producto

En esta seccion se describen los entregables de producto del proyecto. A

continuacion, se brinda mayor detalle:
1.6.2.1 Informe de hallazgog recomendaciones

El informe de hallazgos y recomendaciones comprende los hallazgos identificados
durante el estudio de la situacion actual del proceso de pretmntmdo como referencia
lo que Madison (2005) expone en su libii®rocess Mapping, Process Improvement and
Process Mangemenb al indicarque para empezar la mejora de los procesos es necesario
realizar un analisis para detectar problemas potenciales, acto que el autor nombra como

AS2ntomas de .un proceso rotoo

De esa manarse efectuaé un analisis cualitativo del procesdondese pretende
obtenerlos puntos criticos del desempefio del proceso y los aspectos de mejora que se

deberian implementarun nivel de detalle mas cuantificable.
1.6.2.2 Modelodel proceso mejorado

Este entregableonitemplael nuevo modelalel proceso seguel diagrama T@E a
realizar,la comparacion entre la situacion actual identificada y la propuesta del mejoramiento

del proceso de preventa.
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1.6.2.3 Guia parda gestion deproyecto

Este entregable constitulgeentregale undocumento con las técnicas y hemrantas

que sautilizaran en el ciclo de vida del proyecto

Los planes comprendidos durante la elaboracion de este entregable imtipksm
de gestidon dealcance el plan de gestion deambios el plan de gestion de riesgos, el plan
de gestiondd cronograma el plan de gestion de involucradgsel plan de gestion de

comunicaciones
1.6.2.4 Especificacion de requerimientos

Incluye la preparacion de los instrumentos para la toma y definicion de
requerimientos funcionales y no funcionales que se utilizaranlgasiructuracion de la

arquitectura del sistema de comunicacion.

La preparacion de la vista de requerimientos incluye el listado de los requerimientos

y la especificacion de los requerimientos
1.6.3 Entregables académicos

En esta seccion se citan los entldgaen cuanto al documento académico del

proyecto. A continuacion, se detallan:

1.6.3.1 Informe Final del Trabajo Final de Graduacion
Este informe se compone de las secciones y capitulos definidos en el Reglamento del
Trabajo Final de Graduacion de la carrerddministracion de Tecnologia de Informacion,

en donde se detallan los criterios minimos que un documento de esa indole g#ioe cum
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1.7 Limitaciones del proyecto

Las limitaciones soraquellos factores que inhiben o restringen la ejecucion de las
acividades de un proyect&pnzélez2015).A continuacion, senencionanas limitaciones

queafectaneste proyecto:

- La implementacion del modeloara el sistem@ara el proceso de prevemnta se
incluye como parte del alcance de este proyecto.

- No se elabw un documento fornhadurante & realizacion del proyecto de
implementaciordel sistema empresali&AP, por lo que no segregar&omo parte
de los anexos de este documento.

- El sistema SARera reemplazado por un nuévdC o rde la empresa para el 2021
por tanto, la organizacion decidié no invertir en otros modulos de este sistema
empresarial.

- Debido a la falta de un modelo para la medicién de desempefio del proceso de
preventa, los datos recolectados no representaran con exactitud la situacion real del
proceso.

- La empresa donde se desarrollara el proyecto no cuenta con un demtaren€l
estructurado, por lo que los aportes en temas de tecnologiebes@n recibide la

empresaonsultora en arquitectura de sistemas.
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1.8 Supuestos del proyec

Para el desarrollo del proyecto, se estima que los siguatatesntos seran de apoyo

por parte de la organizacion:

- La pandemialebido al COVIDB19 no perjudicara considerablemente la estructura
organizacional de forma que afecte el alcance del pmyett afectara la
comunicacion entre los involucrados ni el crarmga definido.

- El patrocinador del proyecto comunicard a los involucrados claves sobre la
realizacion del proyecto y de la importancia de su participacion en él, asi como sus
roles y resposabilidades con el proyecto.

- Se recibird el apoyo necesario portpale los involucrados claves en el proceso de
preventa, esencialmente de los asesores financieros.

- Se podra acceder a todos los sistemas que se utilizan actualmente durante el proceso
de preventa y obtener de ellos resultados y datos lo suficientermennos a la

realidad dda situacion actual
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2. MARCO CONCEPTUAL
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Este capitulo comprende la recoleccion de apoyo tedrico para el proyecto de
investigacion, realizandrevision literaria de temas relacionados que ayuden a resolver la

problematica de la investigacion a realizar.

2.1 Administracion de procesos de negocio

La administracion de procesos de negocio, en inBlésnessProcessManagement,

es un concepto que haagidefinido con diferentes interpretaciones.

Segun Dumas (M), la administracion de procesos de negocio earaaque se
enfoca en soportar los procesos de negotiizandotécnicas ysoftwarede apoyo para

disefiar, controlar y analizar los procesepsracionalede la organizacion.

Para Jeston (2005), la adnsinacion de procesos de negocioiesa disciplina de
administracion enfocada en usar procesos de negocios como un contribuyente significativo
para alcanzar los objetivos de la organizaciérravés de la mejora, gestién continua del
rendimientoygobermaz a de | os proceso@.28sencial es de n

En detalle, la administracion de procesos de negocio es la encargada de disefar,
gestionar, controlar y analizar los procesos operaciongleficativos para el negocio, en
busca de mejorarlos con gda@yo de técnicas y herramientas tecnoldgicas que faciliten el
manejo de la informacién involucrada, y en la constante mejora continua de los procesos
esenciales del negocio, para cumplir con digetivos que fueron planteados por la

organizacion.

Se pued destacar que, dentro de las definiciones del concepto de administracion de

procesos de negocio, existen elementos que lo componen y enfocan su significancia.

Para comprender la importancial @@ncepto deadministracion de procesos de
negociose debe iniciar comprendiendo conceptos de mas bajo nivel que lo conforman, entre
los cuales destacan proceso, proceso de negocio, planificacién de procesos y gobernanza de

los procesos.
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2.1.1. Proceso/ procalimiento
Segun Pardo (201,70n proceso se puedesgebircomoeficonj unt o de act
interrelacionadas, repetitivas y sistematicas, mediante las cuales unas entradas se

convierter en unas salidas o resultadakespués de afiadirles un vaidqp.18)

Los procesos se componen de actividades interrelacionadas y que estan vinculadas
entre ellas, pues cada vez que se dispara un proceso, se pone en marcha una secuencia de
actividades que se realizan de manera concreta para alcanzar un resultado uritowez ca

que el proceso se desarrolle (Pardo, 2017).

La Figura 9, se muestra una representacion esquematica de un proceso en cuanto a

las actividades principales quemeederrealiza.

Provesdores Clientes

Acthidades

Emtradas Zalidaz

Figura 9 - Representacion esquematica depuoceso.

Fuenteelaboracion propia

Adicionalmente permite observar que las entradas son suministross g@ddos
proveedores internas externogde la organizacién, y de forma equivalente, las salidas del

proceso serdgreganalos clientes internos oxeernos de la organizacion.

Pardo (2017) menciona en su ligg@stion por procesos y riesgo operaciqrge
los procesos se presentan clasificados segun su cometido u objetivo, existiendo dos
clasificaciones comunes. Hrde las clasificaciones es la @as que ordena los procesos

como.

1 Estratégicos:son los procesos propios de la direccion, donde la gerencia tiene un
papel relevante (procesos para la planificacion estratégica, establecimiento de

alianzas, revision pda direcciongtc).

Pagina36de378

\



1 Operativos: son los procesos de negocio, a través de ellos se generan productos y
servicios que se entregan a los clientes, y en conjunto conforman la cadena de valor
del negocio.

1 Soporte: son procesos de apoyo 0 procesos auxiliares que ayudan a los procesos
operatiws y a los estratégicos, pero en menor medida.

El término proceso esta relacionado con el término procedimigaimque tienen

cierta similitud, en un contexto mas profuredgste una diferencia entre ambos.

Segun Pardo (2017), la principal diferenamre un proceso y un procedimiento se
centra en su interpretacién, ya que un proceso detajlee¢lacermientras el procedimiento

enfatiza en etdbmo hacerlo

Pardo (2017) también menciona que un proceso dgsm®t odo dgunt rabaj o
procedimientoees n fidocumento u otro soporte que expl
manera, un procedimiento tiene un entendimiento mas extendido en la organizacion,
ofrecierdo una ventaja relacionada a la facilidad de comprepsiopartedel personal hacia

lo quese debe realizar.

Ademas, Pardo (2017) recomiergize un procedimiento, ya sea que se trate de un
documento o cualquier otro medio alternativo de apoyo, debentplaieal menos los
siguientes elementosctividades o tareas para desarrgli@sponsablesle la ejecucion
recursos para utilizadocumentos de apoyariterios de aceptacion y rechazegistros

generdos, cualquier otro tipo de informacién relevante a las necesidades identificadas.
2.1.1.1. Gestion de los procesos

Para Pardo (2017) la gestién de oecesos es ap |l i car el ciclo de
pr o c gp4d)esto implica que se debe realizar una adecuada ideaotifn y gestion de

los procesos de negocio para obtener los resultados esperados por los clientes.

Asimismo, Pardo (2017) determinaaupreguntadescritacomo una de las mas
dificiles de contestar debidmque su respuesta esta condicionada por el dizvaletalle

hY

elegido para definir y concretar los proce¢@spreguntae acu8nt os procesos t
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La respuesta para esa preguntdesudlizar terminologias que van de los general a

lo particular, tales como (Pardo, 2017):

1 Mapa de procesostepresentacion grafica de la secuencia e interaccion de todos los
procesos de la organizacion.

1 Macroproceso: proceso definido a gran nivel dentte un mapa de procesos.

1 Proceso:unidad o parte de un macroproceso.

1 Subproceso:unidad o parte de un prcae

SegunUnderdahl (2013)il a detecci - n y el di sefo son
debe emprender para ent eml®ebsto deadmviegereo anas 0 s d e
fase que permite visualizar, documentar y modelar los procesos del negocio, y en ocasiones

reestructurar procesos actuales o crear procesnss.

La determinacion de los procesos puede ser variante, al igual que la termiguéogia

se utilice para describirlos.

Pardo (2017) menciona que la importancia de la gestion de procesos es fijar una
jerarquia de los procesos desde un gran nivel hasta un bajo nivel, evitando que exista
confusiones, y a su vez, siendo una forma para un metendimiento y mejora de la

comunicacién dentro de la organizacion.

Para la mejora continua de los procesos, Underdahl (2013) menciona que
primeramente se debe entender los procesos actuales, de esta manera se logrard conseguir

una base de referen@ara el medir el progreso y la mejora.

Como parte de ellos, la fase de analisis de procesos permite buscar procesos rotos o
cuellos de botella en la estructurauadt para determinar aquellos procesos del negocio

donde se puedan realizar optimizacion@segoramientos.

De igual manera, Underdahl (2013) indica que la aplicacion del ciclo de mejora de
procesos debe demostrar el valor que le ofrecera a la organizacion, pudiendo mostrar las

mejoras basandose en numeros reales mediante una serie de matigasngtan la
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cuantificacion del rendimiento de los procesos, y de esta manera se puede realizar una

comparacion entre los procesos antes y después de aplicar alguna mejora en ellos.

Para Pardo (2017), la aplicacion del ciclo de mejora continua a losspsotiene

implicaciones como las mencionadas a continuacion:

1 Planificar los procesos:meditada, consensuada y con un enfoque participativo.
Puede tener una vertiente global o individual:
o La global conlleva una planificacion total de los procesos deginizacion
y la interrelacion entre ellos.
o Laindividual es una planificacién particular de cada uno de los procesos.

1 Llevar a cabo los procesoses la ejecucion de los procesos que fueron planificados
siguiendo las directrices definidas durante laifizacion.

1 Verificar los procesos:es contrastar los resultados parciales o finales que fueron
obtenidos de la ejecucion de los procesos. Estoitged®terminar si los procesos
estan siendo controlados o si requieren de intervencion para la mejoraaontin

1 Actuar para mejorar los procesos:en caso de encontrar desviaciones que impiden
el control de los procesos, se deben aplicar acciones partér lava@tuacion y evitar
gue los problemas identificados se repitan.

2.1.1.1.1. Identificacion de procesos

Pardo (BP17) consideraesta actividad como una de lags dificiles de abordar,

debidoa que no estamos acostumbrados a realizarlo.

Sin embrago, una buena identificacion de los procesos permite mantener activo la
definicion dé proceso, para facilitar su entend#mto una vez aparezcan, y asi diferenciar si
es un proceso u otra cuestigndefinir como abordarloToda la tarea de idéficacion

permite realizar un inventario de procesos.
2.1.1.1.2. Clasificacion de los procesos

Aldana, Alvarez, et al. (2011) indican ques!procesos cuemtacon distintas
clasificaciones, dependiendo de su alcance o de la mision y vision de la organi&acion.

continuacion, se detallan cada uno de ellos:
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Segun el alcance del proceso:

1 Procesos personalesson las actividades y las tarefise desempeiia cada
miembro de la organizacion para lograr cumplir con los procesos funcionales de su
rol.

1 Procesos funcionales o intradepartamentaleson las actividades o tareas
gue se realizan internamente en un departamento o area de la organizacion.

1 Procesos interfunconales, interdepartamentales u organizacionaleson

las actividades o tareagie involucran a todos a gran parte de los departamentos y
areas funcionales de la organizacion, implicando el trabajo en equipo para lograr

cumplir con los bjetivos organizacinales.
Segun la misién y vision de la organizacion:

1 Procesos estratégicos, corporativos o gerencialesn aquellos que brindan

una orientacion de toda la organizacion hacia el cumplimiento de una estrategia
establecida. Estos processon esenciales para el éxito de la organizacion.

1 Procesos misionales, operativos, clave o vitaleson aquellos que ofren
suministros para la satisfaccion de las necesidades o expectativas de los clientes
externos.

1 Procesos de apoyoson aquellos qu@ermiten desarrollar los procesos
operativos, pero no aportan significancia directa para los clientes externos.

LaFigura 10, muestra de forma general el esquema de la clasificacion de los procesos

segun el comportamiento descrito con anterioridad.
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Clasificacion de
los procesos

. —

[

Por la mision

Por el alcance institucional

—T

..... funci Estrategicos Apoyo Opearativos

Figura 10 - Representacion grafica de la clasificacion de procesos
Fuente:Aldana, L., Alvarez, M.Bernal, C., Diaz, M., Gonzélez, C., Galindo, O., Villegas2811.

2.1.1.2. Reingenieria de procesos de negocio

Cohen y Asin (2009) recalcague la forma de operar de las organizaciones se
encuentra en constante cambio y reestructuracion, y que existe tendencia en integrar procesos
coherentes de negocio. Este tipo de acciones forma parte de la reingenieria de,moees

a su vez permite yesrelaciona con la innovacion en procesos.

Para que un proceso de innovacion tenga éxito, Cohen y Asin (28@®ganla
necesidad de responder rapidamente a las oportunidades que se presenten.

Las oportunidades generalmeriggnbién se relacionan a lagcesidades que un
negocio puede estar teniendiero, se relaciomacon riesgos inherentes a la naturaleza del
proceso.

Sin embargo, a través de las innovaciones se logran ventajas significativas que

producen cambios de profdidad en la organizacion.

Es por ello por lo que la reingenieria de procesos juega un papel importante durante

la innovacion en procesos.

Cohen y Asin (2009) indican que, para realizar reingenieria de procesos de negocio,
es importante plantearse la puatp:fi a p o r g u ® d¢osas @eneonsaneta e la

hacemos?o0.
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Analizar una respuesta para esa pregunta permite visualizar como algunas actividades
que se desempefian no tienen relacion con la satisfaccion de las necesidades de los clientes
(Coheny Asin2009).

Segun Cohen y Asif2009) un problema comun en los procesos es la involucracién
de demasiadas personas que trabajan incluso de forma separada, lo que facilita la

proliferacion de errores.

En ocasiones, muchos colaboradores participan de ursprquero rara vez alguien
ed4 encargado de él, lo que impide tener un control sobre el proceso y sobre los errores que

se pueden generar.

La reingenieria es hacerlo todo de nuevo, regresando al inicio e inventando una nueva
forma para mejorar la manera que se realiza una actieid o tarea; también exige una

respuesta sobre qué hacer y cémo hacerlo.

La reingenieria es un acto dramatico delasidoe las mejoras que busca realizar son
de gran magnituén las medidas de desempefio clave, como lo son el costo, la calidad, el

servicioy el tiempo (Cohen y Asin, 2009).

Ademas, Cohen y Asin (2009) también mencionan que la reingenieria inicia con el
redisefio de los procesos de negocio, afectando a toda la organizacion y generando cambios

significativos. Entre esos cambios se pueden denota

1 Los empleados que antes haciarmgue alguien les ordenaba, ahora seleccionan y
deciden por ellos mismos.

1 La preparacién de los empleados se convierte en educacion.
La medicién y estimulo al desempefo ya no se centra en la actividad, sino en los
resutados.

1 Los valores de la organizén ya no se sustentan en la proteccion, sino en la
productividad.

1 Los gerentes dejan de comportarse como supervisores y actian como consejeros.

1 Los trabajadores se centran mas en el cliente que en sus superiores.
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1 Losejecutivos dejan de pensar sololes resultados financieros y se convierten en

lideres.

2.1.2. Proceso de negocio
Los procesos de negocio se refieren a la manera de organizar, coordinar y enfocar el

trabajo para elaborar un producto o servi@boso parad organizacion (Laudon, 20).

Por su parte, Pressman (2005) considera que un proceso de negocio es aquel que
describe un conjunto de tareas que se llevan a cabo para lograr un objetivo de negocio

especifico.

Es decir, los procesos de negocio abarcanamjunto de tareas que se encuentra
relacionadas de manera logica y que, al ser llevadas a cabo, se logra un resultado valioso para
la organizacién, que generalmente responde a un objetivo de negocio. Ademas, cada proceso

de negocio tiene sus propias eds, funciones y salidas.

En losprocesos de negocio, la perspectiva del proceso es un factor importante, y
Pardo (2017) lo esclarece durante la definicion del despliegue de procesos, al indicar gjue
una forma de describir la manera en cada persowvalucrada distingue los procesagsin
Ssu nivel (pb8. det al |l e. 0

Algunos elementos de las perspectivas del proceso son: el flujo de dostoatos
y los recursosPardo (2017) menciona que el trabajo para desarrollar productos o servicios

esta coformado por una serie de actividades que se deben realizar para lograr los objetivos.

El flujo de control se puede manejar mediante un mapa de procesos y los datos se
puecen recolectar utilizando alguno de los tipos de procedimientos mencionados con

anteroridad.

Por su parte, los recursos forman parte de una serie de elementos esenciales para

conseguir desarrollar el negocio. Los recursos pueden ser de distinta naturaleza:

1 Personas:son uno de los recursos principales y es el que contiene una parte

significativa del conocimiento de los procesos.
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1 Materia prima: ya sea materiales, informacion, energia o relaciones que funcionen
como entradas en los procesos y que generpnagiiicto o servicio.

1 Magquinaria: son los equipos y herramientas utilizados paasformar la materia
prima.

1 Infraestructura: es el espacio y las instalaciones necesarias para desarrollar el
negocio, y puede ser tanto fisica como logica.

1 Capital: puecen ser las inversiones que se realizan en el negocio para mantener a
los procesos diwos y funcionales.

71 Conocimiento: es la informacion o datos necesaria para desarrollar el negocio

para satisfacer las necesidades de los clientes.

Asimismo, aunque saencionara que el flujo de control se puede realizar mediante
un mapa de procesosste cuenta con elementos como los son las actividades, flujos,

decisiones y subprocesos.
2.1.2.1. Ficha de procesos

Pardo (2017), indica que una ficha de procesos es un documento formal que contiene
los datos basicos del proceso.Tabla 2, muestra los datos quaebe contener una ficha de

procesos.
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Tabla?2 - Ficha de procesos

Nombre debroceso{debe ser corto pero descriptivo]

Finalidad:[propdsito u objetivo del proceso]

Responsable del procegpersona a cargo del proceso]

Entradas: [materia prima, materiales, Salidasjresultados, productoservicios]

informacion, relaciones]

Proveedores: [quienes suministran la| Clientes:quienes reciben los resultados]

entradas]

Otros involucradogpersonas a cargo de distintas adtisdes del proceso]

Documentacion relacionadguoliticas, procedimientos, reglamentos, mansaleormas

etc]

Otra informacion:[indicadores, criterios de aceptaciéon o rechazo, riesgos, contr

limitacione$

Fuente: elaboracion propia con informactémada del libro Gestién por procesos y riesgo operacional
(Pardo, 2017).

2.1.3. Planificacién de procesos
La planificacién de procesos es la primera etapa de la gestién de procesos, y consiste

en organizar los procesde forma global o individual.
2.1.3.1. Planifica@dn global de procesos

Pardo (2017) menciona que la planificacion global de procesos consiste en
Nfestabl ecer el orden y |l a vincul gx6i/):r n de | os

La elaboracién de esta planificacion es una actividad importante diargetion de

procesosdebidoa quepermiteinformar y visualizar qué procesos se mantienen disponibles.

La herramienta mayormente utilizada durante la planificacién global de procesos es

el mapgode procesqgda cual es descrita pPamelio (2011)comé una met odeol og?2 a
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emplea para mostrar de manera detallada las actividades que componen un proceso
medi ante una representaci-n esquem8tica denao
constituido por una determinada simbologia. Las actividades gompaoen el mapeo de

procesos deben tener una estructura secuencial y logica orientada a cumplir un fin en

espec2fico. o0

Por tanto, el mapeo de procesos representa de forma grafica la secuencia e interaccion

de los todos los procesos que se manejan en uaaizagion.

Pardo (201Yyindica que el mapeo de procesos debe realizarse sobre la clasificacion
de los procesos que la organizacion haya definido previamente, y una vez clasificados se
deben distribuir y recalcar las relaciones existentes entre ellosipptinente sobre los

procesos operativos.
2.1.3.1.1. Mapeo de procesos

Damelio (2011) indica que el mapeo de procesos tiene como objetivo principal
representargraficamente las principales actividades que se realizan dentro de una
organizacién, de forma tal que ocguailer persona que lo lea pueda comprenderlo y realizar

las actividades correctamente.

Asimismo, Damelio (2011) menciona que el mapeo de procesopegante porque
su implementacién radicn tener un punto de partida para que las personas que operan el
proceso puedan estandarizar las actividades de forma que se ofrezca un mismo nivel de

servicio.
2.1.3.1.1.1. Importancia del mapeo de procesos

i Se ma p e aesos pasagyeneraomocimiento tedrico y técnico relacionado
al trabajo, de esta manera se puegdicar dicho conocimiento con el fin de alcanzar una

meta en especificoaualquier otro propésit@ (Damelio, 2011).

Dicha meta debger comprendida en su totalidad fos involucradogn la ejecucion

y realizacién de los procesgmara queseavance enunamisa d i r @anelio; 2614).

Pagina46de378



2.1.3.1.1.2. Ventajas del mapeo de procesos

El mapeo de procesos es una técnica que facilita la identificacion de las actividades

clave y de las areas de oportunidad de una organizacion.

Damelio (2011), recalca un conjunto de ventagjas el mapeo de procesos genera. A
continuacion, se listan algas de las ventajas mencionadas por Damelio en suTiio

Basics of Process Mapping

1 Grafica la secuencia de acciones y decisiones presentes en la ejecucion de un proceso.
Identifica los prticipantes en la ejecucion de un proceso.
Se puede utilizaramo herramienta de entrenamiento para los colaboradores nuevos
y como reforzamiento de conocimiento para colaboradores antiguos.

1 Permite identificar posibles riesgos y oportunidades de mejola ejecucion de un
proceso.

1 Reduce y elimina confusionesdesconocimiento de las actividades que se deberan
ejecutar para realizar un proceso.

1 Forma parte de la propiedad intelectual de la organizacion.
Permite la estandarizacion de la forma dbaja de los participantes o del area de la
organizacién en la egucion de un proceso.
Facilita la colaboracion entre las distintas areas de la organizacion.
Proporciona una visién global de la organizacion.

1 Ayuda en la mitigacion de riesgos que surgema ejecucion de un proceso.
2.1.4. MetodologiaBPMN

2.1.4.1. Notacion BPMN

Object Management Group, en adelante OMG, en su rdiisiaess Process Model
and Notation(BPMN) Versiéon 2.0.22013), en espafidfiodelo y notacion de procesos de
negociq establece una noiao de diagramacion de procesuembrada por susiglas en
inglésBPMN.
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Esta notacidnes una representacion grafica estandarizada para el modelado de
procesos mediante un flujo de trabajo que describe la secuencia de los pyotesos
relaciones entre laactividades que conforman dichos procesos (OROG3).

Ademaspermite que exista una comunicacion clara y sencilla del funcionamiento de
los procesos, facilitando a los responsables y colaboradores que participan de la ejecucion de

un proceso, en comprear mas facilmente dicho proceso (OMEB13).

Asociado a lo anterior, OMG (2013) indica que uno de los objetivos principales del
desarrollo de BPMN es crear un sistema simple y comprensible que funcione como un
mecanismo para la creacion de modelos deesax de negocio, al mismo tiempo que

permite manejar la complejidad de los procesos.

BPMN cuenta con elementos basicos para la comprension del diagrama, y dentro de
las categorias de estos elementos, es posible agregar variaciones e informacionatiaional
reforzar o respaldar los requisitos sin cambiar drasticamente la aparienciagiaimd
desarrollado (OMG, 2013).

Las cinco categorias basicas de BPMN son (OMG, 2013):

Objetos de flujo
Datos
Objetos de conexién

Carriles

= =4 4 A4 -

Artefactos

Internanente, cada una de las categorias basicas de BPMN, cuenta con sus propios
elementos pardefinir el funcionamientode un proceso de negodi®@MG, 2013) En la

Tabla, se muestran los elementos de cada una de las categorias basicas de BPMN.
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Tabla3 - Elementos de las categorias de la notacion BPMN

Categoria Descripcién Elementos

Objetos de flujo | Definen el comportamiento de |1 Eventos

proceso de negocio. 2 Actividades
3 Pasarelas
Datos Informacion requerida o relaciong 1 Objetos de datos
un proceso deegocios. 2 Entradas
3 Salidas
4 Almacenes de datos
5 Mensajes
Objetos de conexion| Funcionan como conectores en 1 Flujos de secuencia
los mismos objetos de flujo o c( 2 Flujos de mensaje
otra informacion. 3 Asociaciones
4 Asociaciones de datg
Carales Agrupan los elementos d{ 1 Piscinas
modelado. 2 Carriles
Artefactos Proporcionan informacion adicion| 1 Agrupacion
del proceso de negocio. 2 Anotacion de texto

Fuente: elaboracion propia basado en OMG, 2013

2.1.41.1. Objetos de flujo

Los objetos de flujo son eteentos graficos utilizados para definir el comportamiento
de un proceso (OMG, 2013).

Dumas et al. (2013) indican que existen tres objetos de flujo principales, los cuales

son: eventos, actividades y compuertas.
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21.4.1.1.1. Eventos

Soncondicionegjue suceden dunge en un proceso de forma que afectan su flujo y

generan resultados (OMG, 2013). Safitamente, los eventos se representan con la

O

Figura 11 - Representacion de un evento

siguiente notacion:

Fuente: OMG, 2013.

OMG (2013) indicaque existen tres tipos de eventos, los cuales se desenban
Tabla4.

Tabla4 - Tipos de eventos

Tipo de evento Descripcién Notacién

Inicio Indica donde un proceso ¢ O

particular dard inicio.

Intermedio Ocurren entre un ewéo de
inicio y un evento final
afectando el flujo de ©
proceso, pero nung

iniciando o finalizando e

proceso.

Fin Indica donde un proceso ¢ O
particular tendra fin.

Fuente Elaboracién propia basada @G, 2013.
2.1.4.1.1.2. Actividades

Una actividad es el dbajo que la empresa u organizacion realiza en un proceso

especifico. Las actividades pueden ser atdbmicas o compuestas. Los tipos de actividades mas
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comunes en una modelo de procesms el subproceso y la tarea, que se utilizan tanto para

procesos estandaomo para coreografias (OMG, 2013).

La notacién para representar una actividad es la sigenteestra en l&igura 12.

Figura 12 - Representacion de una actividad

Fuente: OMG, 2013.

Algunos de los tipos de actividadedipadas en la notacion BPMBE muestran en
la Tabla5.

Tabla5 - Tiposde actividades

Tipo de actividad Descripcién Notacién

| Tarea(atémica) | Es una actividad atémiq |
gue esta incluida dentro (
un proceso. Se utiliz Task
cuando una tea en e Name
proceso no es desglosads:

gran nivel de detalle

Tarea de coreografia | Es una actividad atémica ¢

una coreografia. Represer

un conjunto de uno 0 M4 Participant A
i i : Choreograph
intercambios de mensajg Tack Mol
Requier

equiere de do —

participantes.
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Tipo de actividad Descripcitn Notacion

Subproceso colapsado | Los detalles de lo
subprocesos no son visibl

en el diagrama, por lo que

Sub-Process

utiliza esta notacion par Name

indicar que una actividad ¢
un subproceso y que tiene

nivel de detalle mas bajo.

Fuente Elaboracién propia lsada etOMG, 2013.
2.1.4.1.1.3. Compuertas

Una compuerta es utilizada como medio de control para la divergencia y convergencia
de los flujos de secuencia en un proceso, determinando aspectos como la unién, fusioén,

bifurcacion y ramificacion de Id$ujos.

Son mayormete utilizadas para representar multiplicidad de decisiones y flujo
generado por cada una de esas decisiones en el flujo general del proceso (OMG, 2013). La

simbologia utilizada para las compuertas es:

Figura 13 - Representacid de una compuerta
Fuente: OMG, 2013.

Algunos tipos de compuertas utilizados en BPMNraiestran en [dabla6.
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Tabla6 - Tipos de compuertas

Tipo de compuerta Descripcion Notacion

Exclusivao Fusion Se utilizan para represent

decisiones en un evento.

Basado en eventos o
Para representar el inicio ¢

una nueva instancia d

{
Paralela basada en event proceso.

Inclusiva Representa decision y fusi

de unacompuertanclusiva.

Compleja Representa condiciones

situacbnes complejas.

Paralela Representa bifurcacion

unién de un@ompuerta

Fuente Elaboracién propia basada @G, 2013.

2.1.4.1.2. Datos

Proporcionan informacién sobre las actividades que se deben realizar y/o que se

producen durante la ejecucion de un psm

Pueden representar objetos singulares o una coleccion dd@Wts, 2013) La

simbologia para un objeto de datos singular eigeiete:

]

Figura 14 - Representacion d eun objeto de datos

Fuente: OMG, 2013.
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Entre los tiposie datos utilizados en el flujo de un proceso (OMG, 2013), se indican

laTabla7.

Tabla7 - Tipos de objetos de datos

Tipo de datos

Entradas

Salidas

Descripcién

Proporcionan la mism

informacion para  los

Notacioén

)

procesos.

Almacenes de datos /

Coleccion de datos

Representan un conjunto
datos que se utilizan o ¢

producen en uproceso.

")
]
]

Mensajes Representa el contenido
una comunicacion entre dt
participantes.
Fuente Elaboracién propia basada @G, 2013.
2.1.4.1.3. Objeos de conexion

OMG (2013) describe los flujos de conexion como elementos que conectan los

objetos de flujentre si o con otra informacién relevante para el flujo del proceso.

2.1.4.1.3.1.

Flujos de secuencia

OMG (2013) indica que los flujos de secuencia son upeesentacion simbdlica

utilizados para mostrar la orientacion y orden de las actividades que son ejecutadas dentro de

un proceso. Algunos tipos de flujo de secuencia y sus respectivas notacionestsamemn

la Tabla8.
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Tabla8 - Tipos de flujos de secuencia

Tipo de flujo de secuencia Descripcién Notacion

Flujo normal Representa rutas de flujo
secuencia que no parten

un evento intermedi

adjunto al limite de un

actividad.

Flujo incontrolado Representa flujos que no s
afectados por condiciones
que no pasan por ur

compuerta También s€

utiliza cuando lodlujos no
convergen o divergen de u

actividad.

Flujo condicional Representa flujos d

secuencia que  tieng

condiciones y que se deb < -
evaluar para determinaired
flup de secuencia g

utilizara.

Flujo predeterminado | Se utiliza paracompuertag

exclusivas e inclusivas. H

un flujo de condicion =

predeterminado, Yy US

cuando los demas flujg
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condicional e

ciertoso en
ejecucion.
Flujo de &cepcion Ocurre fuera del flujq

normal del proceso y se ba
en un evento intermedi
adjunto al limite de un
actividad que ocurre duran ception

Flow
el desempefio del proceso

Fuente Elaboracion propia basada @G, 2013.
2.1.4.1.3.2. Flujos de mensaje

Los flujos de mensajson utilizados como representacion para la comunicacién entre
dos participantes o entidades del proceso (OMG, 2013). Simbdlicamente se representan de

la siguiente manera:

Figura 15 - Representacion de urujb de mensaje

Fuene: OMG, 2013.

2.1.4.1.3.3. Asociaciones

Las asociaciones son una notacion simbdlica que utlizan para relacionar la
informacion y los artefactos con los diferentes objetos de flujd-igpara 16 muestra la

notacion que representa las asociaciones.
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Figura 16 - Representacion de una asociacion
Fuente: OMG, 2013.

2.1.4.1.4. Canales

Los canales son un método de agrupacion de los elementos del modelado del flujo del
proceso. OMG (2() indica que existen dos tipos comunes de canales, los cuales se

describa en laTabla9.

Tabla9 - Tipos de canales

Tipo de canales Descripcion Notacion

Piscinas Se utiliza como un

contenedor para particion

Name

un conjunto de actividades

los flujos de secuencia dent

de esas actividades.

Carriles Es wuna subparticion ds

proceso que extiende

longitud de una piscin

MName

Name | Mame

(vertical u horizontal) par

organizar 'y categorizg

ocupaciones (roles,

posiciones, departamentos

Fuente Elaboracién propia basada @G, 2013.

2.1.4.1.5. Artefactos

Los artefactos soutilizados para proporcionar informacion adicional del flujo de un
proceso, ya sea agrupando los eletoe de un diagrama o afiadiendo anotaciones para

facilitar la lectura del flujo del proceso representado en el diagrama elaborado (OMG, 2013).
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2.1.4.1.5.1. Agrupaciaes

Se utiliza para crear un grupo de elementos que pertenecen a una misma categoria.
Las agrupacionesonafectan el flujo de secuencia dentro del grupo, solo se utiliza como

etiqueta para representar la categoria de los elementos agrupados.

Se pueden uizar como método de documentacion o analisis y para representar
visualmente la categoria de los objetos en un diagrama (OMG, 2013). La simbologia utilizada

para una agrupacion se puede observar Eiglaa 17.

Figura 17 - Repesentacion de una agrupacion

Fuente: OMG, 2013.

2.1.4.2. Anotaciones

Las anotaciones de texto son un mecanistied modelado que proporciona
informacion adicional para que el lector comprenda mas facilmente un diagrama BPMN. La
Figura 18 muestra la notacion utiza para las anotaciones.

_Desc:riptive Text
Here

Figura 18 - Representacion de una anotacion

Fuente: OMG, 2013.
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2.1.4.3. Diagrama BPMN

Segun OMG (2013), el BPMN tiene como objetivo cubrir tres modelos basicos de

procesos, siendo estos:

Procesos privados @jatables y no ejecutables.
Procesos publicos.

1 Coreografias.

Para lo anterior, se pueden utiliziagramas para modelar los procesos mediante
BPMN. Comercialmente, existen los siguientes diagramas que se pueden utilizar (OMG,
2013):

Actividades de procesejecutables de alto nivel.
Proceso de negocio ejecutable detallado.
Proceso empresarial antiguo (AS).

Proceso de negocio nuevo o futuro (BB).

=4 =2 42 4 -

Descripcion del comportamiento esperado entre dos 0 mas participantes comerciales
(Coreografia).

1 Proceso empresarial privado detalta(ejecutable o no ejecutable) con interacciones

con uno m8s entidades o procesos de fnAcaj a
Dos 0 mas procesos ejecutables detallados interactuando.

Relacion detallada del proceso de negocio ejecutable con una edigogr

Dos 0 mas procesos pidus.

Relacion del proceso publico con la coreografia.

A =/ A2 4 -

Dos 0 més procesos de negocio ejecutables detallados que interactian a través de una
coreografia.

2.1.4.3.1. Sistemas de Administracion de Procesos de Negocio

Un sistema de admstracion de procesos de nego¢BPMS, por sus siglas en
inglég, fies una herramienta para disefiar, implementar y mejorar una actividad o conjunto
de actividades del flujo de un proceso que cumple con un objetivo organizacional
(Bahiense, 2018).
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Un BPMSes una herramienta de gestién de procesos que ayuda a los administradores
de una organizacion a mejorar continuamente los procesos de negocio mediante (Bahiense,
2018):

1 Herramientas de modelado de procesos.
1 Mecanismos de reglas de negocios yldie fdetrabajo.
1 Herramientas de simulacion y prueba.

2.1.4.3.1.1. Bizagi

Una herramienta BPMS existente en el mercado es Bizagi, la cual es una herramienta
ofimatica que ofrece un modelador de procesos y una suite de BPM. El modelador de Bizagi
es utilizado para dggamar,documentar y simular procesos usando la notacién estandar
BPMN (Bizagi,S.P.

Bizagi es un software de gestion de procesos que ofreceotmatse lassiguientes
funcionegBizagi, S.P:

Alertas y notificaciones.

Automatizacion d@rocesos empresariales.
Cartografia de procesos.

Colaboracion.

Controles o permisos de acceso.

Diseflo y modelado del proceso.

Gestion de flujo de trabajo visual.

Gestion de reglas de negocio.

=4 =4 A A4 A4 A4 -4 A -

Seguimiento de cambios de proceso.

Bizagi es una herramientaees utilizada paraakzar simulaciones de los procesos.
La simulacion de Bizagi tiene cuatro niveles, donde cada nivel es mas complejo que el

anterior y proporciona analisis mas coherentes de los procesos (BiEagi,

Pagina60de 378



Nivel 1: Nivel 2: Nivel 3: Nivel 4:

Validacion Analisis de Analisis de Analisis de
del proceso tiempo recursos calendarios

Figura 19 - Niveles de simakion de Bizagi
Fuente: Elaboracion propia basada en el articulo Niveles de simulacion (BiFEgi,

La Tabla 10, resume los datos que se requieren y los resultados que se generan en
cada uno de los niveles de simulacién de Bizagi.

Tablal10- Datos y resultados de los niveles de simulacion

Definicion Resultados

Simulacién basica para 1 Porcentaje estimado pari  Activacion de los

evaluar la estructura del los flujos de secuencia d caminos del proceso
diagrama de proceso compuertas 1 Asegura que todas las
1 Base @ enrutamiento instancias creadas seat
Validacion del 1 Informacion de la finalizadas
proceso activacion de instancias | 1 Evaluacién el nUmero d
del proceso instancias que pasan a
1 Evento de inicio través de cada flujo de
secuencia, actividad y
evento final

Para comprender el tiempg  Tiempos de servicio parg § Consolidacion de

L de proesamiento cada actividad tiempos minimos,
Andlisis de " .
tiempo 1 Intervalq entre _Ia _ maximos, medios y
generacion de instancias totales @l
de procesb procesamiento
Proporciona una prediccior §  Definicion de recursos y/{ 1 Tiempo ocupado o libre
Andlisis de del comportamiento del roles de cada recso
recursos proceso en la vida real f Ajuste de tiempos de
actividad para representa
el tiempo de trabajo real
Incluye informacion que 1 Definicion de los 1 Resultados similares al
Andlisis de refleja el rendimiento de los calendarios de recursos Andlisis de recursos

calendarios | procesos en periodos de
tiempo dindmico

Fuente: Elaboracion propia basada en el ddibliveles de simulacién (Bizads.P.
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Para determinar el intervalo entre la generacion de instancias de proceso, los datos
pueden ser constantes o se pueden utilizar distribuciones estadisticas segun el
comportamiento de las instancias en el proces@@Bi3.p.

2.2 Distribuciones derobabilidad
Mendenhall et al. (2010) describen la probabilidad como una herramienta que permite
evaluar la confiabilidad de las conclusiones acerca de la poblacién cuando se tiene solo

informacion muestral.

La probabilidad centa con eventos y espaciosugstrales que generan datos
obtenidos de experimentos. Un experimeis el proceso por el cual se obtiene una

mediaciom (Mendenhall et al., 2010).

Epidat 4 (2014) registra que las distribuciones de probabilidad para dbodécu
probabilidad y la descripcion de eventos se dividen en distribucion discreta y distribucion

continua.

2.2.1. Distribucion de probabilidad discreta
En Epidat 4 (2014) se mencionaega distribucion de probabilidad discreta es aquella
gue describe el compamiento de una variable discreta que puede tomar n valores distintos

y cada uno de esos valores cuenta con cierta probabilidad de ser seleccionados.

Entre las distribuciones geobabilidad discretas se pueden mencionar las siguientes
(Epidat 4, 2014):

9 Uniforme discreta 1 Geométrica
1 Binomial. 1 Binomial negativa
1 Hipergeométrica 1 Poisson

2.2.1.1. Distribucién dePoisson
Arroyo et. al (2014) describen la distribucion de Poisson como la distribucion de
probabilidad de la variable aleatoria que representa el nudeeresultados que suceden
durante un intervalo de tiempo dado, o una regién especifica que cuentapgarametre-
(lambda).
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La distribucion de Poisson es una distribucion de probabilidad discreta que expresa,
a partir de una frecuencia de ocurrenciamedja | a probabilidad que oc:
namero de eventos durante un intervalo de tiempo dadw regiérespecifica (Arroyo et.
al, 2014).

Segun Arroyo et. al (2014) una de las caracteristicas mas sobresalientes de la

distribucion de Poisson es:

1 El espacio muestral en un modelo de Poisson se genera por un nUmero muy grande

de repeticiones con @boabilidad @ éxito muy pequefa.

2.2.2. Distribucion de probabilidad continua
Walpole R., Myers, R., Myers, S., y Ye, IR012) menciona que la distribucion de
probabilidad continua es aquella donde su variable tiene una probabilidad O de adoptar

exactamenteualquiera desus valores.

En Epidat 4 (2014) se indica que existen varios tipos de distribuciones de probabilidad

continua, entre las que se pueden citar:

1 Normal 1 Exponencial
1 Logistica 1 T de Student
1 Gamma 1 Uniforme orectangular

2.2.2.1. Distribucién Normal
Sanabria(2012) indica que la distribucion normal es sumamente importante en la
estadistica y tiene multiples aplicaciones en distintas ramas del conocimiento; ademas, es una

poderosa herramienta en las investigaciones cuantitativas.

Diazy Ferndndez®1) mendd nan que @Al a distribuci-n de
compl etamente determinada ©por dos par8metro

desviacion estandar de la probabilidad.

Asimismo, Diaz y Fernandez (2001) sefialan que la distribucion nposed cigas

propiedades importantes, las cuales se anotan a continuacion:

1 Tiene una Unica moda, que coincide con su media y mediana.
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1 Es simétrica con respecto a su media.
La distancia entre la linea trazada en la media y le punto de inflexion dedaesu
igual a desviacion tipica.

1 La curva normal es asintotica al eje de las abscisas.

La distribucion normal de probabilidad es un buen modelo para describir situaciones
experimentales que requieren de ajustes con la frecuencia relativa pobla@adal escao
que cuanto mejor se aproxime el modelo a la realidad, mejores seran las inferencias
(Mendenhall et al., 2010).

2.2.2.2. Distribucion Exponencial
La distribucion exponencial junto a la distribucibn gamma desempefia un papel
importante en la teoria delas y en poblemas de confiabilidad, permite describir tiempos

de actividades o tareas especificas (Walgtlal., 2012).

Walpole et al. (2012) indica que, entre las aplicaciones de la distribucion
exponencial, se pueden ejemplificar tiempos de lledeaapos @ra problemas con eventos,

tiempo medio entre fallas.

Asimismo, Walpoleet. al (2012) menciona que la distribucion exponencial describe

procesos en donde interesa saber el tiempo hasta que ocurre un determinado evento.

También se puede caradtar como la distribucion del tiempo entre sucesos
consecutivos generados por un proceso de Poisson, dehige esta udltima describe las
llegadas por unidad de tiempo mientras la distribucion exponencial estudia el tiempo entre
cada una de las llegad@¥alpole et al., 2012).

2.3 Direccion y planificacion de proyectos
La direccion de proyectos e8| a aplicaci - -n de conoci mi

herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir con los requisitos del
mi s m@uia ®MBOK, 2017)

Tambiénse indica que, para lograrlo se debe aplicar e integrar adecuadamente todos

los procesos identificados para el proyecto.
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Los proyectos son una forma de crear valor y beneficios en las organizaciones, es por
ende que, la planificacion adecuaddadeproyectos es muy importante para cumplir con los
objetivos del negocio, satisfacer las expectativas de los interesados, aumentar las
posibilidades de éxitos, ser mas predecibles, resolver problemas e incidentes, responder a los
riesgos de forma oportanoptmizar el uso de los recursos de la organizacién, gestionar las

restricciones, entre otros beneficios (Guia PMBOK, 2017).

El objetivo principal de la planificacionésd e f i ni r | os fundament o:s

gueremos resolver, quién participara erpgbyecb 'y g u ® (Guia PMBOK, 201790.

Por su parte, Romero y Llamazares (2016) destacan que un proyecto cuenta con dos
principales caracteristica8:| os proyectos son un esfuerzo te

es limitada y el resultado de cada pegto 8  Yan {(p.d4).. O

Asimismo, en la Guia PMBOK (2017) se describe una relacién entre la planificacion

y el proyecto como actividad por parte de los directores involucrados.

La planificacién en los proyectos es cuando los directores de proyecto elaboran
progesivamente informacion a alto nivel en planes detallados a lo largo del ciclo de vida del
proyecto (Guia PMBOK, 2017).

2.3.1. Areas de conocimiento de la direccion de praygct
La Guia PMBOK (2017) indica que las areas de conocimiento de la direccién de
proyectossoficampos o0 8reas de especializaci-n que

pr oy e Estas &@eavde conocimiento son (Guia PMBOK, 2017):

1 Gestion de laintegracion del proyecto: son los procesos y actividades para
identificar, definir, combinagynificar y coordinar el trabajo requerido para completar
el proyecto.

1 Gestion del alcance del proyectogarantiza que el proyecto incluya todo y
Unicamente el &bajo requerido para completarlo con éxito.

1 Gestion del cronograma del proyecto:incluye los procesos para gestionar el
desarrollo y finalizacion del proyecto a tiempo.
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1 Gestion de los recursos del proyect@borda los procesos para identificar, adquirir
y gestionar los recursos necesarios para la conclusion exitosa del proyecto.

1 Gestion de las omunicaciones del proyectoincluye los procesos que garantizan
la correcta planificacion, recopilacion, creacion, distribucion, almacenamiento,
recuperacion, gésn, control, monitoreo y disposicion final de la informacion de un
proyecto de manera opona y adecuada.

1 Gestion de los interesados del proyectadentifica a las personas, grupos u
organizaciones que pueden afectar o ser afectados por el proyeat@npbzar
expectativas de los interesados y su impacto en el proyecto, y asi desarrollar
estategias de gestion adecuadas para la ejecucion del proyecto.

1 Gestion de los costos, de la calidad, de los riesgos y de las adquisiciones del

proyecto.

2.3.2. Grupos @ procesos de direccion de proyectos

Los procesos de la direccion de proyectos se agrupen@ngrupos de procesos de
la direccion de proyectos (Guia PMBOK, 2017). Eigura 20, muestra los grupos de
procesos de la direccion de proyectos.

Procesos de
iniciar

Procesos
de planear

Procesos de
cerrar

Direccion de
proyectos

controlar ejecutar

Figura 20 - Grupos de procesos de la direccion de proyectos

Fuente: Elaboraciopropia basada en la Guia PMBOK, 2017
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En la Guia PMBOK (2017) se indica que los grupos de procesos no son fases del
proyecto, y quaormalmente las salidas de un proceso se convierten en la entrada de otro
proceso, o bien, se consideran como entregdelgzroyecto o de una fase del proyecto.

En la direccion de proyectos, se genera una relacion entre las &reas de conocimiento
de la dieccién de proyectos y los grupos de procesos de direccion de proyectos mediante

procesos configurados dentro de un proyecuna fase del proyecto.

A continuacion, se muestra los procesos dentro de los grupos de proceso y areas de

conocimiend.
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Tabla11- Correspondencia entre Grupos de Procesos y Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos

Grupos de procesos de la direccidén de proyectos

Areas de

sseamiaTE . - Procesos de ; __ | Procesos de monitoreg ;
rocesos de inicio L Procesos de ejecucion Procesos de cierre
planificacion y control
91 Desarrollar el 91 Desarrollar el plan| § Dirigir y gestionar | { Monitoreary 91 Cerrar el proyecto
Acta de para la direccion el trabajo del controlar el trabajo o fase
Gestion de la Constitucion del del proyecto proyecto del proyecto
integracion proyecto 1 Gestionar el f Realizar el control
conocimiento del integrado de
proyecto cambios
1 Planificar la 7 Validar el alcance
direccion del 1 Controlar el alcance
Gestion del alcance
alcance f Recopilar los
requisitos
1 Definir el alcance
Ceailan akl Planificar la 1 Controlar el
cronograma gestion del cronograma
cronograma
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Definir las
actividades
Secuenciar las
actividades
Estimar la
duracion de las
actividades
Desarrollar el

cronograma

Gestion de las

comunicaciones

Planificar la
gestion de las

comunicaciones

Gestionar las

comunicaciones

Monitorear las

comunicaciones

Gestion de los

interesados

T

Identificar a los
interesados

Planificar el
involucramiento de

los interesados

Gestionar la
participacion de los
interesados

Monitorear el
involucramiento de

los interesados

Fuente: Guia PMBOK, 20117
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2.4 Metodologia SCRUM

Scrum es unanetodologia enfcada en el entorno de trabajo de las empresas,
originada como modelo de prediccion para la gestion de proy@dtwinsky Lopez y
Palaciq 2016).

Esta metodologia brinda estrategias para el lanzamiento de productos orientados a

una entreg temprana coresultados tangibles.

Scrum define los productos finales ¢ como productos en continua evolucién y mejora;
es decir, Amedi ante | a gesti-n de proyectos

sino | a adaptaci - - bna.,@6é)ti nuad (Menzinsky e

Kniberg (2007) menciona que la pila de producto es el corazén de Scrum. Esto se

debe a su particular manera de gestionar la carga de trabajo.

ALa pila de producto es, b8sicamente, un
o funcionaldades, que el clent e qui er e, descritas wusando
(Kniberg, 2007).

Los origenes de Scrum se remonghrafio 2001 cuando profesionales del area de
tecnologia de informacion y softwaexaluaban los modelos de produccién basados en

procesos de lgpdca (Menzinsky et al., 2016).

Durante esa convocatoria surgido el término de métodos agiles que continué

evolucionando hasta surgir los valores sobre los que se asientan los métodos.

Los valores que surgieron y fueron adaptados con ladoletgia Scrumson los

siguientes (Menzinsky et al., 2016):

- Se valora mas a los individuos y su interaccion, que los procesos y las herramientas
- Se valora mas el software que funciona, que la documentacion exhaustiva
- Se valora mas la colaboracion comlente, que lanegociacion contractual

- Se valora mas la respuesta al cambio, que el seguimiento de un plan
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Asimismo, Scrum orienta hacia un método de trabajo enfocado en los siguientes

aspectos (Menzinsky et al., 2016).:

- Ambientes de trabajo agiles y autoorganizados.

- Metodologia para desarrollar software.

- Revision de las iteraciones.

- Colaboracion.

Por otra pae, Scrum maneja de forma empirica la evolucion del proyecto basado en

la calidad de los resultados obtenidos del conocimiento tacito de las peesudaagjuen

el explicito de los procesos y la tecnologia utilizada (Menzinsky et al., 2016).

Para ellose definen reglas, las cuales se muestran en la Tabla 12.

Roles

Propietario del producto:

determina las prioridades

Equipo de desarrollo:

construye el producto

Scrum Master: gestiona y
facilita la ejecucién de las

reglas de Scrum

Interesados:resto de

implicados

Tablal2- Reglas de SCRUM

Artefactos

Pila de productos:relacion de
requisitos del producto,
priorizados y abiertost@dos los

roles

Pila de sprint: requisitos
comprometidos por el equipo d

desarrollo para su ejecucion

Incremento: parte del producto

desarrollada en un sprint

Eventos

Planificacion del sprint: se
explican las prioridades y se

estiman los esfuerzos

Sprint: ciclo de desarrollo en el

marco estandar de scrum

Scrum diario: exposicion de log
avances realizados y de las

tareas por realizar

Revision del sprint:
presentacion del incremento y

planteamieto de sugerencias

Retrospectiva: se identifican
fortalezas y debilidasb

FuenteBasado erscrum Manager. Guia de Formacidienzinsky et al.,2016).
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2.5Modelo EFQM

El modelo EFQM es un modelo para el desarrollo de la calidad total con orientacion

haciala excelencia (Stockmann, 2015). Parte de esta orientacion, se é@afaalos

resultadosipr evi endo el futur o, observando | a com
utilizando toda | &tockmdnm 20dbg.ci - n recabadado
m

RESULTADDS EN
LAS PERSDMAS
90 Pros. (¥%)

PERSOMAS
100 Ptos. (9%)

RESULTADOS
CLAVE
150 Ptos,
15%

RESULTADOS EM
LOS CLIENTES
200 Ptos. (20%)

LIDERAZGD
100 Ptos,
10%

PROCESDS
140 Ptos,
14%

RESULTADOS EM
LA SOCIEDAD
60 Phos. (6%)

INNOYACION Y APRENDIZAJE

Figura 21 - Modelo europeo de calidad del EFQM

ALIANIAS Y
RECURSDS
100 Ptos, (3%)

Fuente: http://www.efgm.or
La Figura 21, ilustra el modelo de calidad del EFQBU composicién por los
diferentes pilares en los que se orieptasicionando en primer lugarlelerazgopor su nivel

de importancia

El comportamiento de los lideres deberd asegurar el éxito a plago de una

empresa (Stockmann, 2015).

A continuacioén, se enlistan los criterios de direccibn para asegurar un correcto

comportamiento de los lideraste la ejecucion de proyectos (Stockmann, 2015):

- Los jerarcas elaboran la mision, la vision y los \edoly actian como modelos ara
una cultura de excelencia.
- Los jerarcas ejercen personalmente su influencia para asegurar que el sistema de

administraadbn de la organizacion se desarrolle, se implemente y se mejore.
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- Los jerarcas se preocupan por los clientes socios y los representantes de la
sociedad.

- Los jerarcas motivan y apoyan a los empleados de la organizacion y reconocen su
desemperio.

- Los jelarcas diagnostican y dominan los cambios en la organizacion.

En cuanto a las politicas y estrategiastradas en el modelo del EFQM, deben estar
alineadas a la mision y vision de la organizacion, asi como seguir alguno o varios de los

siguientes pun®(Stockmann, 2015):

- Necesidades y expectativas de los grupos de interés.
- Informaciones y mediciones desempefio.
- Politicas de comprobacion y verificacion.

- Politicas de comunicacion de procesos claves.

Respecto a las personas, se refiere primordialmantes empleados y a las
actividades de la empresa donde se libera el verdadero potencial de cadasuso de

colaboradores. Para lo anterior se requiere (Stockmann, 2015):

- Planificar, dirigir y mejorar los recursos humanos.

- Gestionar el conocimiento y la competencia de los empleados.
- Brindar independencia de actuacion.

- Mantener un didlogo permanente entrgkados y organizacion.

- Reconocer la labor de los empleados.

La orientacion hacia los procesos de la empresa pesmitgejoramiento constante.
El modelo EFQM considera que es uno de los pilares clave para la gestion de la calidad. Los

criterios parads procesos se analizan desde cinco enfoques (Stockmann, 2015):

- Procesos administrados sistematicamente.

- Procesos mejados con ideas innovadoras.

- Productos y servicios disefiados con base en las necesidades y expectativas de los
clientes.

- Productos y seicios fabricados y mantenidos.
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- Relaciones con los clientes.

Los demas criterios del modelo del EFQM cuentan con sysqgs subcriterios de
evaluacion, y segun Stockmann (2015) cada porcentaje asignado a los pilares que conforman

el modelo, representan importancia en la gestion de la calidad.

El modelo del EFQM toma algunos de los principios de la certificacion [&Dligpa
gestiéon de la calidad, por eso no deben ser considerados contrarios o como alternativas que
se excluyen entre g65tockmann, 2015)El modelo EFQM puede entenderse como una

continuacion del modelo ISO.

Sin embargo, existen diferencias notorias eofr@a una de ellas en cuando a los
criterios de gestion utilizados. La Talilg contiene las diferencias entre el modelo ISO y el
modeb EFQM.

Tabla13- Diferencias entre el modelo ISO y el modelo EFQM
ISO EFQM

Cumplimiento de normas Centrado en el cliente

Sistema tradicional orientado hacia Automanejado inclusive sin valoracion

expertos externa

Manejo a travé de médulos prescritos Modelo flexible y adaptado a la rama

donde se desarrolle

Centrado en larientacion de procesos| Centrado en el mejoramiento continuo (

procesos y orientados hacia los resultag

Valoracion de expertos muy costosa Valoracion menosostosa

Reconocimiento internacional Reconocimiento europeo

FuenteBasado eitvaluacion y desarrollo de la calidg&tockamnn, 2015).
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3. MARCO METODOLOGICO
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Esta seccion comprende la definicion de la metodologia de trabajo que salldesarr
durante el proyecto para lograr los objetivos que fueron definidos y el cumplimiento del
cronograma por cada una de las actividades establecidas, asi como, paradadentrsg

productos qué componen.

3.1Tipo de investigacion

SegunHernandez Fernandezy Baptista(2014), se entiende por investigacion al
Afconjunto de procesos sistem8ticos, Cr2ticos

by

fendbmeno@ r ob | @Aa . o

Para la investigacion de este proyecto, se requiere aplicar metodologida para
obtencion del conocimiento. Behar (2008) indica que existen dos tipos de conocimiento: el

empirico y el cientifico.

En cuestion de este proyecto de investigacion, se wll@anocimiento cientificeel
cuales descrito poBehar (2008) com@ e | con@émtaempirico se convierte en cientifico

al extraerlo de | a realidad(p8on m®t odos y he

Asimismo, Behar (2008) resalta algunas caracteristicas peidates al

conocimiento cientifico, las cuales se trascriben a continuacion:

Se integra en un sistema de conceptos, teorias y leyes.
Rebasa los hechos empiricos.

Puede generalizarse y pronosticarse.

Resiste la confrontacion con la realidad.

Descarta explicaciones metafisicas.

= =2 4 4 A -

Utiliza fuentes de primera mano.

La Figura 22 esqematiza los tipos de conocimientos descritos y explicados por
Behar (2008).
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Empirico-Espontdneo

(Hechos)
/ (Descripciones y juicios)

Conocimiento

Cientifico
(Sistemas de conceptos,
generalizaciones)

Figura 22 - Tipos de conocimiento
Fuente: Behar, 2008
Por su parte, la investigacién que se aplique \setgin el objetivo que se loue
alcanzar par&l objeto, sujeto, medio y fin de la investigacion, existiendo clasificaciones

basadagn dicho objetivo.

Para Behar (2008), estas clasificaciones puedernas¢o para el propdsito o
finalidades perseguidas, por la clase de medios utilizados para dbssteios o por el nivel

de conocimientos que se adquieren.

En una investigacion pued existir caracteristicas o metodologias propias de cada
una de las clasificaciones anteriormente mencionadas, detpigicel objetivo final es lograr

convertir el conoimiento empirico en cientifico.

Cuando una investigacion de clasifica segun su propésito o finalidad, puede darse por
investigacién basica o aplicada. Para este proyecto se utiliza una investigacion aplicada,

también llamada practica, activa o dinamica.

Behar (2008) indica que la invagicion aplicada es aquella qiies e car act er i z

porque busca | a aplicaci-n o wutil (pzZl4ci - n de

Ademas, la investigacion aplicada también se caracteriza por ser empirica, practica,
experimental o tecnoldgica, queetie por objetivo resolveproblemas o realizar un
planteamiento especifico a partir de un servicio o producto, requiriendo de teoria para apoyar
lo investigado (Bibliotecas Duoc UC, 2018).

Asimismo, Behar (2008) detalla gula investigacion aplicada se ceentra

estrechamente vinculada con la investigacion basica, debig® depende de los resultados
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y avances de esta Ultima, haciendo énfasis en que toda investigacion aplicada requiere de un

marco teorico.

En laFigura 23, se demuestra @inculo existente entre la investigacion basica y la

investigacion aplicada.

Método
cientifico

Investigacion

Bésica

Resultados L.
conocmiento

Figura 23 - Tipos de investigacién segun su propésito
Fuente: Bibliotecas Duoc UC, 2018

Sila investigacion se clasifica por la clasemedios utilizados para obtener los datos,

puede ser tanto documental, de campo o experimental.

Para efectos de este proyecto, los medios utilizados lo catalogan como parte de una

investigaciéon documental y una investigacion de campo.

La investigaciémlocumentase defin&eomofia que se realiza apoyandose en fuentes
de caracterdocumental, ya sea bibliografica, hemerografica y archivistica, mediante la
consulta de | ibros, art2culos 0o ensayos, per
(Behar, 2008).

Por su parte, la investigacién de campo caopeella quéise apoya emformaciones
que provieneent r e otras, de entrevistas, (Beharest i ona
2008).
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Finalmente, si la clasificacibn de la investigacion se otqrga el nivel de
conocimientos que se adquiere, puede ser tanto exploratoria, descriptiva o explicativa.

Behar (2008) indica que la investigacion exploratdree r eal i za con el o
degacar los aspectos fundamentales de una problematica detetenip encontrar los
procedi mientos adecuados para elaborar wuna I

Como la finalidad de este proyecto es identificar un problema de la organizacion y
proponer una soluciédptima y eficiente mediante un analisis de la situacion kdta

investigacion exploratoria es la que mejor se ajusta segun sus caracteristicas y groposito

Asimismo, debido a la aplicacion de conocimiento tedrico de fuentes documentales,
este proyecto también se considera como una investigacion aplicada yedtadum

3.2 Enfoque de investigacion

Para Hernandeet al. (2014) el enfoque ésun pr oc e s o etédicoiyd ad o s o,
emp2rico en s u esf uer z o Elpeafoqae pgeden ®r @amto c onoc

cuantitativo, cualitativo o mixto.

Para este proyecto, el entautilizado es el cualitativo, el cual es descrito por
Hernandez et al. (2014) confol a r e c odndigsiscde los datgs para afinar las

preguntas de investigaci-n o revelar nuevas
(p.7)

Debidoa que esteproyecto de graduacion se centra en un andlisis de la situaciéon
actual de la organizacion en relacion con un proceso en especifico, que cuenta con la
participacion de varios sujetos en diferentes etapas, se logra obtener perspectivas diversas de
estos cahboradores, permitiendo esclarecer la problematica y los puntos criticos que afectan

al proceso investigado.

El enfoquecualitativo se caracteriza por los siguientes aspectos (Hernandez et al.,
2014):

1 Se plantea un problema, pero no sigue ungsoclefnido claramente.

1 Seinicia examinando los hechos para posteriormente desarrollar una teoria coherente.
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1 No siempre se prueban hipoétesis, sino que se generan durante el proceso y se
perfeccionan conforme de recaban datos.

1 Se basa en métodos dealeccionde datos no estandarizados ni predeterminados
completamente.

i Utiliza técnicas de recoleccion de datos como la observacion no estructurada,
entrevistas abiertas, revision de documentos, discusion en grupo, evaluacion de
experiencias personalesgigtro ¢ historias de vida, e interaccion e introspeccion
con grupos o comunidades.

1 Evalla el desarrollo natural de los sucesos, sin manipulacion ni estimulacion de la
realidad.

1 Las indagaciones cualitativas no pretenden generalizar de manera pridizakokés
resultados apoblaciones mas amplias ni obtener necesariamente muestras
representativas

1 El investigador se introduce en las experiencias de los participantes y construye el

conocimiento, siempre consciente de que es parte del fenébmeno estudiado.

Para utizar correctamente el enfoque cualitativo, Hernandez et al. (2@fihe un

proceso resumido en fases que se puede observaFiguia 24.

N

Fase 1 . Fase 2 . Fase 3

Fase % ? e o  Planteamiento Inmersion inicial en
Flaboracién del N — :
reporte de resultados o & - Fase 4
_— - - — L]
™ . . — Concepion del
- Literatura existente  —— —— disefio JE; estudia
v {marco de referencia)
Fase § P
Interpretacion de - . Fase 6 N
resultados . . Fase §
+ : Kecrieccin L Definicidn de |2 muestra inicial
de los datos + » > ;
. Fase 7 del estudio y acceso a ésta
. Anlisis - +
de bos datos

Figura 24 - Proceso cualitativo

Fuente: Hernandez et al., 2014
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3.3 Alcance de la invagacion
El alcance de la investigacion es la delimitacidon conceptual y metodologica de la

investigacion (Hernandez et al., 2014). Existen cuatro tipos de alcance, el exploratorio, el
descriptivo, el correlacional y el explicativo.

El alcance exploratasi es aquel que se emplea cuando el objetivo es realizar una
examinacion o andlisis de un problema de investigacion poco estudiado o interpretado, por

lo que tiene muchas interrogantes sin resolver (Hernandez et al., 2014).

Por tanto, ealcance de la ingigacion utilizado en este proyecto fue el exploratorio
debido a las caracteristicas que este tipo de alcance tiene y que se citan a continuacién
(Hernandez et al., 2014):

Examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado.
Familiarizarse solerfendmenos nuevos o relativamente desconocidos.
Flexibilidad, al final se identifican conceptos variables.

Prepara el terreno para otros estudios.

= =2 4 A -

Investiga un problema poco estudiado desde una perspectiva innovadora.

El proceso dereventa de la orgézacion es un tema poco estudiado y trabajado, lo
gue ha permitido identificar un problema de desarrollo y que facilitara el estudio futuro de
procesos y subprocesos relacionados. Ademas, se realiza una investigacion desde una
perspectra innovadora que @jore el proceso y otros factores de interés relacionados.

3.4 Muestra de la investigacion

Hernandez et al. (2014) definen la muestra como al grupo de personas, eventos,
sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se debe recolectandpsidajue necesamente

sea representativo de forma estadistica del universo o poblacién que se estudia.

Asimismo, Hernandez et al. (2014) indican que existen dos categorias para las
muestras, siendo una de ellas las muesprababilisticas, y la otra, muestras no

probailisticas.
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Para la realizacion de este proyecto, y debigoe es una investigacion con enfoque
cualitativo, la categoria de muestra utilizado fuendaprobabilistica, debidoa que se
selecciona la muestragen las caracteristicas de la investigacidas que por un criterio

estadistico de generalizacion (Hernandez et al., 2014)

Por lo tanto, la seleccion se llevd a cabo con base a la problemética identificada en la

organizacion y en la realizacion de unagaresta para resolver dicha dolencia

3.5 Sujeos de la investigacion

Los sujetos de investigacion se relacionan con la muestra de investigacion
determinada. La muestra es un subgrupo de la poblacion de estudio (Hernandez et al. 2014).
Por lo tanto, se podria entender que los sujetos de la inv@stigan los actores de an

muestra.

_ Poblacidn

T Flementos o unidades
de muestreo/andlises

Muestra

Figura 25 - Representacion de una muestra como subgrupo
Fuente: Hernandez et al. 2014

En laTabla 14, se muestran los sujetos de la investigac&®h como sus funciones
dentro de la organizam y del proceso de preventa.
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Tablal4 - Sujetos de investigacion

Sujeto de investigacion Funciones que realiza

Jefe del Departamento de Comercializaq Coordinar y supervisar las diferentes areas involucradas en |
del cliente, asi como las actividades y proyectos efectuadas d
el proceso de preventa, en aras de alcanzar la satisfaccion del
en lacompraventale inmuebles.

Asesoria Inmobiliaria Asesorar y guiar al cliente segun sus necesidades e @gepess
la adquisicion de un buen inmueble de entrega posterior, q
ajuste a la situacion presente y futura del cliente.

Asesoria Finanera Asesorar y guiar al cliente, segun su situacién actual, pa
obtencion y acomodo del financiamiento plaadquisicion de
inmueble de intereés.

Asesoria Legal Asesorar y responder al cliente acerca de tehegsks o
incertidumbresobrela firma de lacompraventa de un inmueble
de los tramites crediticios con las entidades bancarias.

Fuente: Elabom@on propia
3.6 Fuentes de informacion

Este apartado del marco metodoldgico presenta por sepacasifisacion de todas
las fuentes consultadas durante la investigacion del proyecto. La clasificacion utilizada es
(Ulate y Vargas, 2016):

1 Fuentes primarias son aquellas fuentes que proporcionar datos de primera mano,
es decir, informacién obtenida directamente de quien la produjo, el autor original
(libros, antologias, articulos, disertaciones, documentos oficiales, trabajos
presentados, videocintas, forpgaginas de Internet, entre otros).

I Fuentes secundarias:son resumenes de fuentes primarias, compilaciones,
comentarios de articulos, de libros o tesis.

9 Fuentes terciarias: reunen fuentes de segunda mano, como catalogos tematicos,

directorios, guias de ifnzk, catalogos de revistas periodicas.

Por su parte, Hernandez et al. (2014) brindan ejemplos de los diferentes tipos de
fuentes de informacion que pueden ser consultadas, segun su clasificadiablal b

muestra algunas de los ejemplos.
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Tablal5 - Ejemplos de distintos tipos de fuentes de informacion

Fuentes primarias

Fuentes secundarias

= =2 =4 A4 A4 A2 -

La consulta a un experto en
un tema

La persona que observa un
evento

Libros

Articulos de publicaciones
periodicas

Articulos de revistas
cientificas

Monografias

Tesis académicas
Disertaciones

Documentos oficiales
Reportes de asociaciones
Testimonios de expertos

documentales

Comentarios de libros, tesis,
disertaciones y otros
documentos especializados
indices que incluyelos datos
de las referencias y un breve

resumen de cada una

Fuentes terciarias

Directorios de empresas
Titulos de reportes
Catalogos de libros,
revistas, etc.

Directorios y guias de

indices

Fuente: Elaboracion propia basada en Hernandez(80a#)

En laTabla 16, sepresentan las fuentes de informacion que se utilizaron durante

la realizacion del proyecto y que sirvieron de apoyo en el analisis de los resultados

obtenidos y para la elaboracién de la propuesta de solucion presentada.
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Tabla 16 - Fuentes de informacion utilizadas

Nombre

Descripcion

Libros

Para busqueda y lectura de definiciones de te

especializados y metodologias.

Consulta a expertos

Concasa cuenta con la asesoria de expertd
arquitectura de sistemag en modelado d

procesos de negocio.

Consulta a involucrados d

Se consultdé y entrevisté a involucrados

Primaria

proceso proceso.

Tesis académicas Se consultaros tesis académicas especializad
modelado o administracibn de procesos
negocio.

Ruta del cliente Concasa cuenta con una ruta del cliente d
esta implicito el proceso de preventa.

Libros electronicos Para consulta dedefiniciones generale
metodologias y tendencias.

Paginas web de articulg Para busqueda de definiciones generd

Secundaria revistas y resumenes ( ejemplosy documentos especializados.
libros

Bibliotecas electronicas

Para busqueda de libros, revistas y artic

electrénicos y consultas relacionadas al proy

Fuente: Elaboracion propia

3.7 Instrumentos yécnicas de recoleccion de datos

Este apartado describe las técnicas y los instrumentos utilizados para la investigacion

(Ulate y Vargas, 2016). Incluye la descripcion de las técnicas utilizadas para investigar y
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obtener datos, asi comorkzdén de su $eccion. Luego, de acuerdo con la técnica elegida,

se describen los instrumentos o herramientas empleadas en la investigacion.

Ulate y Vargas (2016) indican que existen técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos para cada enfoque dedstigacion. Deido a que este proyecto es una investigacion
cualitativa, las técnicas usuales son (Hernandez et al.,, 2014): observacién, entrevistas

profundas, sesiones de grupos, biografias, revision de archivos y etnografias.

Con respecto al tipo deddicas de invegyacion, estas pueden ser documentales o de
campo (Ulate y Vargas, 2014). Para las técnicas documentales comunmente se realizan

consultas literariaGnalisis documental)

En cuanto a las técnicas de investigacion de campo, existen &resguas mas
empleadas para investigaciones cualitativas, siendo la observacion, la entrevista y la

encuesta.

La observacion esl procedimiento para obtener datos de la realidad mediante la
percepcion intencionada y selectiva de un objeto o fendmeno determinadoy(tatas,
2014).

La observacién debe estar sistematizada y documer@atd&ralmente inicia con la
definicion de I@ aspectos que interesa observar, la definicion de las unidades de observacion,
la toma de muestras representativas de los aspectos aloserwa finalmente la

categorizacion y subcategorizaciéon (Ulate y Vargas, 2014).

Para efectos de este proyecto, laavlacion se utilizé primordialmente para detectar
los puntos criticos en el proceso de preventa que afectaba el rendimiento de sus@dosluc
y que estropeaba la fluidez de ciertas taréhsa. entrevista es una técnica que permite

obtener informacion dprimera mano (Ulate y Vargas, 2014).

Durante la investigacion de este proyecto, las entrevistas realizadas se llevaron a cabo

por la plaaforma Zoom y por correo electrénico.

Asimismo, las entrevistas efectuadas fueron no estructuradas y se utilizé el

cuestionario como herramienta de recoi@c de datos. Hernandez et al. (2014) sefialan que
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el cuestionario es un instrumento muy utilizadoa recolectar datos, consiste en un conjunto

de preguntas con respecto a una o mas variables que se desean medir.

En laTabla 17, se detallaralgunas de las técnicas que se utibmadurante la

investigacion de la informacion requerida para este ptoyec

Tablal7 - Técnicas de recolecciéon de datos

Técnica Descripcién Instrumentos

Es el dialogo entrpersonas donde se establece | Guia de strevista
conversacion con un objetivo definido para| semestructurada
recoleccion de informacién (Silva y Ta B. -

( y Taneays.H (Ver Apéndice E)
Entrevista Se realizara de forma directa y online con
asesores financieros y con el director

comercializacion.

Es unatécnica de investigacién cualitativa que p{ Guia de gupo focal
ser utilizada pa prolar ideas y fijar rumbo (Ver Apéndice K)
(International Researcts.F. Se utilizara para |
Grupo focal reestructuraciéon del proceso de preventa y
definir los requerimientos funcionales y 71
funcionales para el proyecto de sistematizacion

proceso ce preventa.

Simulaciones | Ver apartado 2.1.4.3.1.1 Bizag

Fuente: elaboracion prapi
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3.8 Investigacion de la informacién

La metodologia de investigacion de este proyecto se enfoca en un estudio
exploratorio, que son aquellos que fotamuun problema para posibilitar una investigacion
mAs precisa y certera, permitiendo al investigador tener mayor claridad del objeto @e estudi
(VasquezS.P.

Para la recoleccion de la informacion se utilizard un enfoque cualitativo, trazando
lineamienbs necesarios sobre las politicas a seguir por cada involucrado que intervenga. De
esta manera se utilizaran las herramientas adecuadas ssg@sultados que se quieren

obtener.

La aplicacion del enfoque cualitativo se realizar& mayormente mediante la
formulacion de entrevistas, consulta de descripciones técnicas existentes, revision
documental y literaria de marcos de trabajo, libros y proyectos similares, observacion
participatva, y reuniones con los asesores financieros y el director del Departaseento

Comercializacion.

También se estableceran sesiones, asesorias y actividades grupales con el arquitecto
principal de sistemas de la empresa asesora, para la medicion deafiapiidmplimiento
de requerimientos funcionales para el disefio de la aofuiti del sistema de comunicacion

centralizada.
3.9 Procedimiento metodoldgico

La metodologia de trabajo se entiende como el proceso para el estudio de los métodos
y que abarca alnalisis de las caracteristicas, cualidades y debilidades del objeto o @roduct
trabajado (Sanchez, 2015). En esta seccion se define las actividades a realizar para el

cumplimiento del proyecto y de sus objetivos.

Estas actividades se desarrollan en |&sreintes fases del proyecto definidas en el
alcance. En |&igura 26, se muesta brevemente las actividades esenciales que componen el

desarrollo del proyecto.
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Andlisis de la

situacion actua Mejoramiento y

evaluacion del
proceso de
preventa

Desarrollodel Especificacion
plan de gestion| de los
del proyecto requerimientos

e identificacion
de aspectos
criticos

Figura 26 - Fases principales del desarrollo del proyecto
Fuente: elaboracion propia

Las actividades principales del desarrollo del proyecto &rémd los insumos

necesarios que se utilizaran en las diferentes fases de ejecucion del proyecto.

En la Tabla 18, se mestra la conexién existente entre las fases del proyecto
establecidas en el alcance con los objetivos definidos. Se representa corbimnerafa

coloracién de las casillas la relacion entre ambos aspectos.

Tabla18 - Relacion fassobjetivos del Proyecto

Fases del proyecto Obj. A Obj.B  Obj.C | Obj.D

. Andlisis de la situacion actual del proceso

2. Mejoramientodel proceso

3. Desarrollo del plan de gestion del proyecto

4. Especificacion de los requerimientos

Fuente: elaboracion propia

Como se puede observar de la tabla anterior, cada una de las fases se relaciona con
uno o varios de los objetivos definglpara este proyecto.

La fase 1 se relaciona con el objetivo A que busca identificar los puntos criticos y
aspectos de mejora del proceso de preventa que sera utilizados como insumos para determinar
la situacién actual del proceso de preventa.
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Asimismo, el objetivo A se relacina con fase 2 de la ejecucion del proyecto, debido
a que los datos obtenidos durante la identificacion de los aspectos criticos de mejora se
utilizaran como los insumos durante la preparacion de la proqagstda reestructuracion

del proceso de preventcuya elaboracion se especifica en el objetivo B.

El objetivo C busca desarrollana guia paral plan de gestion tigroyectq para
implementar técnicas y herramientas que apoyen el mejoramiento del proceso, por esa razén

tiene wa relacion estrechamrda fase 3 de la ejecucion del proyecto.

También se relaciona con el objetivo B debaque la elaboracion de la nueva
arquitectura del proceso de preventa brinda parte de los insumos que se pueden utilizar para

la realizacion déos planes subsidiari@gie componen un plan de gestion.

Finalmente, el objetivo D se relaciona con las fases 4 de este proyecto,aiglédo
define realizar la especificacién de los requerimientos funcionales y no funcionales del

proyecto que se utilizan para el desarrolleetsistema de comunicacion.

3.9.1 Fase del analisis de la situacion actual e identificacion de aspectos

criticos

La fase para el andlisis de la situacion actual del proceso de preventa genera
informacion relevante que se manejara d@éamelaboracion de lauevaestructurgara el

mejoramiento del proceso de preventa.

Asimismo, esta fase permite conocer el procedimiento y los instrumentos o

herramientas que se utilizan en el proceso de negocio.

La finalidad principal de esta faseresolectar lanformacién y datos necesarios para
entender el proceso de negocio sometido a andlisis, conociendo las herramientas,

metodologias y tareas que utilizan los principales involucrados del proceso de preventa.

El desarrollo de esta fase se enfesal cumplinento del primer objetivo especifico
del proyecto, donde se especifica que se realizara un analisis de la situacion actual del proceso
de preventa para identificar puntos criticos y aspectos de mejoras que deben ser atendidos

para responder@ertas necedades o problemas en el proceso.

Pagina®0de378



Las actividades correspondientes al desarrollo de esta fase se pueden visualizar en la
Tabla 17.

Tablal9- Fase de analisis del proyecto

Fase del andlisis de la situacion actualidentificacion de aspectos criticos

Objetivo especifico:Analizar la situacion actual del proceso de preventa, para |

identificacion de puntoesriticos y aspectos de mejora que afectan el proceso.

Identificar a los involucrados de las difeten fases del proceso

preventa y las tareas que realizan.

o Comprender y entender el proceso de preventa, su valor p
Actividades L ] N
organizacion y las metodologias que se utilizan en cada tarea

Determinar puntos criticos que afectan la fluidez del procege

generan problemas a resolver.

Fuente: Elaboracion propia.

Los instrumentos utilizados para la recoleccién de la informacién de esta fase se

centraron en la realizacién de entrevistag gaohsultas a involucrados del proceso.

El objetivo principal @ la entrevista fue conocer e identificar aspectos importantes
del proceso de preventa, la percepcidn de los involucrados con la situacién actual, los canales
de comunicacién utilizados entresl actores, las actividades y tareas principales de cada
involucrado en el proceso, la duracién de ciertas tareas y la recopilacion de datos que tuviesen
medidos, controlados o documentados que fueran de utilidad para la investigacion.

Las personas entristadas son los asesores financieros, los asesores inmabiario

los asesores legales, quienes son los involucrados principales del proceso de preventa.

Se utilizé una entrevista semiestructurada para identificar las tareas que realizan los
involucradosy para conocer las metodologias y herramientas utilizadalspeaceso. La
guiapara laentrevistay las preguntas generadoras de cada entrevista reajizedis ser

consultadaen el Apéndice E
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Para la documentacion de los datos recolectados,rasesctibieron en dos
herramientas diferentes. Una de ellaslé&esumen Ejecutivo de Hallazgos, donde se anota
los principales hallazgos identificados con los datos recopilados y las conclusiones

determinadas por cada uno de los hallazgos.

Asimismo, se dscriben recomendaciones acordes a los hallazgos identificpaeos,

seran presentados como parte de esta investigacion.

Laplantilladel Resumen Ejecutivo de Hallazgos puede ser consultada en el Apéndice

G. Ademas, el detalle de cada hallazgo sera prasdemn elCapitulo 4de este documento.

La otra herramienta pammostrar la informacion recolectada es el Diagrama AS IS,
donde se modela la situacion actual del proceso de preventa mediante un diagrama que utiliza

la notacion BPMN expuesta enCapitulo 2de este documento.
3.9.2 Fase demejoramento y evaluacidédel proceso de preventa

El mejoramiento y la evaluacidiel proceso de preventa es la actividad donde se
presenta la propuesta con los mejoramientos del proceso de preventa basado en los aspectos
criticos y de mejora obtenidos duranteaeBlisis de la situaabactual del proceso de

preventa

La finalidad principal de esta fase es la presentacibn de una propuesta de
mejoramiento de la situacion actual del proceso de preventa, en blisqueda de solucionar los

problemas identificados y de efrer los beneficios edilecidos para este proyecto.

El desarrollo de esta fase se enfoca en el cumplimiento del segundo objetivo
especifico del proyecto, donde determinaque se realizarénejoramientadel proceso de
preventa parau evaluacionkEn laTabla 18 se indica lopasos a seguir para el desarrollo de

esta fase.
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Tabla20 - Fase danejoramientalel proceso

Fasedel mejoramiento y evaluacion del proceso de preventa

Obijetivo especifico:Elaborar el diagrama TO B&bn el mejoramiento de las

actividades involucradas, para su evaluacién en el proceso de preventa.

Mapear las actividades del proceso donde se generan los
criticos y los mayores desperdicios.

Preparar un modelo del proceso donde se visualice las m

o realzadagpara la realizacion de una simulacion donde se deter
Actividades . . _ y
si el modelo mejora la situacion del proceso.

Comparar los resultados obtenidos del modelo mejorado ca
resultados del modelo de la situacextual,para determinar si |

propuesta de n@amento es beneficiosa para el negocio.

Fuente: Elaboracion propia.

Los instrumentos utilizados para completar esta fase fue la realizacion de entrevistas
y grupos focales donde se obtuvo la informacion requerida para completar la propuesta de

mejoramento.

El objetivo principal de las entrevistas fue determinar los tiempos de espera y
procesamiento de las diferentes actividades del proceso, y la asignacion de recursos para

atender cada una de ellas.

Las personas entrevistadas fueron los asesomailiarios, los asesores financieros

y los asesores legales del Departamento de Comercializacion de la organizacion.

El objetivo del grupo focal fue conocer las expectativas, opiniones y recomendaciones

gue los asesores del Departamento de Comigexadntenian con respecto al mejoramiento
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del proceso de preventa. La gparagrupos focaley las preguntas generadoras de los
grupos focalegpueda ser consultagsen el Apéndick.

3.9.3 Fase del desarrollo d& guia para gblan de gestion del proyecto

La guia para eplan de gestion de proyectos contemplara los criterios necesarios para
el proceso delanificacion, gestion, ejecucionmgonitoreo deproyecto de sistematizacion
del proceso de preventa

Asimismo, durante etlesarrollode la guiade gestion seealizaran los planes
subsidiarios para la gestion de riesgte actividades, de comunicaciones involucradas

de comunicacioneg decambios.

La ejecucién de esta fasels@sa en landicado en el tercer objetivesgecifico de
este proyecto, el cualdica que se desarrollard una guia para el plan de gestion del proyecto,
que facilite la implementacion de técnicas y herramientas que apoyen al proyecto de

reestructuracioén del proceso de preventa.
En laTabla 19 se indica los pasos a seguir paraesladrollo de esta fase.

Tabla21 - Fase del desarrollo del plan de gestion

Fase deldesarrollo del plan de gestion

Objetivo especifico:Desarrollar una guia para el plan de gestidén, que permita |
implementacion de técnicas y hemnientas que apoyen en la reestructuracion del prg
de preventa.

Investigar sobre metodologias y buenas practicas para la ges|

proyectos.

o Identificar actividades principales y riesgos potenciales
Actividades )
impacten en el proyecto.

Preparar las guias para planificar el alcance, el cronograma

riesgos, los cambios y las comunicaciones del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.
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El instrumento utilizado para realizar esta fase fue la revision documental de libros,
guias, tesis, pagas web y articulos donde se mencionen buenas practicas para la gestion de

proyectos en general, y de cada una de sus fases y etapas de desarrollo.

El principal insumo utilizado para la preparacion de los planes y de las guias de
gestién, fue la Guia PMBOKexta edicion desarrollada peroject Management Institute
(PMI).

Los planes y las guias desarrodisgbodranser consultadas en €apitulo 5de este

documento, donde también se definen las propuestas que componen este proyecto.
3.9.4 Fase de la especificion de los requerimientos

La especificacion de requerimientos es una actividad que contempdendade
requerimientos funcionales y no funcionalgse describen con un alto nivel de abstraccion
las expectativas y los funcionamientos minimos que tnss para el proceso de preventa

debe cumplir.

Esta fase corresponde al desarrollo del dltimo objetivo especifico de este proyecto, el
cual indica que se especificaran los requerimientos funcionales y no funcionales que se
utilizaran como insumos clave neala planificacion del proyecto que consiste lan

sistematizacion del proceso de preventa basado en la propuesta de mejora presentada.

La Tabla 2Q muestra las actividades que se realizaran.
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Tabla22 - Fase de la espe@fcion de los requerimientos

Fase dda especiicacion de los requerimientos

Objetivo especifico:Especificar los requerimientos funcionales y no funcionales, pa
planificacion del sistema que se implementara dentro del proceso de prevent

Planificar una reunién con el patrocinador del proyecto para la

de los requerimientos iniciales.

Actividades Listar los requerimientos recopilados y clasificarlos segun su t

Agrupar los requerimientos recopilados segun su funcionami

objetivo o fnalidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Durante esta fase se realizé un grupo focal con la participacion del Jefe del
Departamento de Comercializacion sanapoderado como patrocinador del proyecto, y con

el arquitecto principal de sistemas en su rol coprsultor de Tl de la organizacion.

Paa la preparacion de los requerimientos se utiliz6 como instrumento la revision
documental de libros, guias, tesis, paginas web y articulos donde se mencionen buenas

practicas para la gestion de requerimientos.

Se uilizé lo indicado en la Guia PMBOJWarala gestion de requisitog/ la ISO
29148: 2011 para la estructura de los requerimientos.

3.10 Variables de la investigacion

Unavariableeshiun aspecto de un fen- meno caract e

asumir valores yaea cuantitativac ual i t at(Ulatea20®Bipn t e 0

Cuando se elabora un cuadro analisis de variables, se deben de identificar cinco
atributos (Ulate y Vargas, 2014):

1 Objetivos especificosson los objetivos especificos definidos en el capitulo | del

trabajo de investigacia
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1 Variables de estudio:se refiere al aspecto por medir en la investigacion.
Definicion conceptual: es la definicion del significado de la variable dentro de la
investigacion.

Indicadores: es lo que se desea conocer de la variable.

Definicion instrumental: son los instrumentos que se utilizaran para obtener la
informacion requerida.

En laTabla 23, se muestra las variables que se utilizardn para medir y desarrollar
cada uno de los objetivos especificos que fudedimidospara el @sarrollo de este proyecto,
asi como las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccién de la informacion

necesaria para medir las variables de estudi
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Objetivo especifico

Variables

Tabla23- Cuadro @& variables

Definicién conceptual

Indicadores

Instrumentos

Analizar la situacién actual
del proceso de preventa, pa
la identificacion de puntos

criticos y aspectos de mejor

Situacion actual
del proceso
Puntos criticos

y aspectos de

Procesoestructura de tareas 'y |

actividades funonales y la
relacion entre actores, utilizado

para llevar a cabo la preventa d

Eficiencia y eficacia
comunicativa entre
Asesoria Inmobiliaria y

Financiera

Entrevista
semiestructurada
Observacion no

experimental

con el mejoramiento déas
actividades involucradas, pa
su evaluacion en el proceso

preventa.

delproceso de
preventa
Evaluacion del

proceso

proceso de preventa representg

por la relucciéon del tiempo 1

promedio y del esfuerzo apliaad

de las simulaciones
Cantidad y calidad de la
informacion obtenida de

las simulaciones

que afectan el proceso. mejora inmuebles  Tiempo promedi@n la Grupo focal
realizacion de ciertas Simulacioneglel
tareas manuales proceso utilizando la
1 Opinion de los herramienta Bizagi
involucrados
1 Desperdicios en tiempos
recursos
Elaborar el diagrama TO B Mejoramiento | Nivel de mejoramiento del 1 Resultados y comparativi Simulacioneglel

proceso utilizando la

herramienta Bizagi
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en las diversas tareas y
actividades

Opinién de los

involucrados

Desarrollar urplan de
gestién, para la

implementacion de técnicas| q

herramientas que apoyen er q

la reestructuracion del

proceso de preventa.

Plan de gestién
del proyecto
Técnicas

Herramientas

Aspectos de aplicacion y
seguimiento para la
implementacion de la propuestsg

desarrollada

Grado de afectacion de
riesgos identificados
Métricas de calidagara
la medicion de eficiencia,
eficacia y mejoramiento

del proceso

1 Entrevista

semiestructurada

1 Grupo focal

Especificar los
requerimientos funcionales Y
no funcionales, paral
planificacion del sistema qug
se implementara dentro del

proceso de preventa.

Requerimientos
funcionales
Requerimientos

no funcionales

Caracteristicas y funcionalidade
gue debe contem el sistema que
se desarrollara para apoyar cier
tareas y la@municacion de

actores en el proceso de prever

Trazabilidad déos
requerimientos
funcionales y no
funcionales
Opinién de los

involucrados

1 Entrevista

semiestructurada

1 Grupo focal

Fuente: elaboracion prapi
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3.11Desarrollo del proyecto
La propuesta dsolucién se compon@incipalmentepor lo indicado en los objetivos

Cy D, dondeel primeroestablecel desarrollo dena guigpara eplan de gestion de proyecto

que facilite lamplementacion de técnicas y herramientas que apoyen en la reestructuracion

del proceso de preventa.

El objetivo D consiste en la especificacion de los requerimientos, tanto funcionales

como no funcionales, para la planificacién del sistema que se implementara para automatizar

ciertas tareas del proceso de preventa.

Anteriormerne, en laFigura 26, se mosaron las fases en las que se desarroll6 este

proyecto de investigacion.

Las actividades principales para la generacion de insparada propuesta realizada

y los entregablepertenecientes @ada fase en la que se dividgedyecto, se visualizan en

la Tabla24.

Fase

Andlisis de la
situacion actual del

proceso

Tabla24 - Fases, actividades y entregables del proyecto

Actividades

Entrevistas con asesores financiero
para determinar sussponsabilidade
en el proceso de preventa

Observacion participativa del procey q

de preventa
Identificar las actividades del proces
de preventa donde hay deficiencias

Andlisis cualitativo del proceso

Entregables

Lista de lospuntos criticos yspectos de
mejora idetificados
Diagrama AS IS del proceso

Informe de los hallazgos

Mejoramiento y
evaluacion del

proceso

Identificar entradas, salidas, control| |

y mecanismos
Identificar los cuellos de botella en ¢

proceso

Diagrama TO BE del proceso
Preparacion y resultados de las
simulaciones

Informe de hallazgos obtenido de la

comparacion de los procesos

Paginal01de 378



Realizar revision documental y
literariasobre fundmentos BPM
Comparacion de la situacion actual

del estado optimizado del proceso

Contextualizacion de las foeas
inmediatas del proceso de preventa

Desarrollo déeplan

de gestion

Realizar revision documental y
literariasobre gestion de proyectos
Grupo focal con el arquitecto
principal de sistemas y el director d

Comercializaciéon

Desarrollode la guigparalos planes
subsidiarios de gestion

Resultados del grupo focal

Preparacion para lg q

especificacion de

requerimientos

Entrevistas y grupos focales
Revision documental para la
preparacion de instrumentos para g

especificacion de requerimientos

Contextwalizacion de ls requerimientos
definidos
Toma de requerimientos iniciales basg

en las expectativas de los involados

Fuente: elaboracion propia

3.12Analisis de datos

Los datos que seecolectarantienen diferente procedencia y estructura. Los

principales generadorede informacion para est@royecto serdn los involucrados

participanteenlas diferentes fases

Debido a que se definidun proceso de investigacion cualitatigon un enfoque

explorataio, se consideracomo insumodas opiniones, documentos, recomendae®n

procesos y descripciones que débeer interpretados para su correcto analisis.

Hernandezt al. (2014), defineral analisis de datos confila realizacion de las

operaciones necesarias que un investigador utiliza para someter los datos recoleotados

la finalidad de cumplir con los objetivos que fueron definidos en el esiudio.

También establecen el manejo de estas operaciones mediante etapas que se deben

ajusta al estudio realizado.
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La estructura de andlisie datoslefinida para este proyecse visualiza ela Figura
27.

Estructuracion de
los datos

Evaluacion de los
datos recolectados

Recoleccion de
datos

Utilizacion de los
datos

Preparacion de los
datos

wEntrevistas wRevision de los wDefinicion de wTabulacion de wAsignacion de
wGrupos focales datos criterios de respuestas los datos que
wRevisién de wUsabilidad de los organizacion wTranscripcion de seran insumos
documentacion datos wSeparacion de conversaciones en cada fase del
wReuniones wimportancia de datos segun su wDiagrama de proyecto
formales los datos relavancia para procesos wElaboracién .qe
wAsesoria wRelevancia de los cada fase del wDigitalizacién de documentacion
datos proyecto figuras detallada del uso
wReiterar wAgrupacion de de los datos en
recoleccion de ideas el proyecto
datos en caso
necesario
R —— — — —

Figura 27 - Etapas del analisis de datos

Fuente: elaboracion propia
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4, ANALISIS DE RESULTADOS
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En este capitulo se presentan los resultados obtemigidiantelos instrumentosle
recoleccion de datos planteados en Beccion 3.7 Los hallazgos descritos fueron

desarrollados segun las fases de la metodologia presentadaslela I#8 de laSeccion 3.9

- Fase 1: Andlisis de la situacion actual del proceso.
- Fase 2Mejoramiento yevaluaciordel proceso.

- Fase 3: Desarrollo delan de gestion del proyecto.
- Fase 4: Especificacion de los requerimientos.

4.1Fase 1: Analisis de la situacidon actual del proceso

En esta fase se utilizaron los instrumentos que se muestran en los siguientes

apédices:

- Apéndice EGuia para Entrevistas

- ApéndiceG. Plantilla de Resumen Ejecutivo de Hallazgos.

Las entrevistas fueron no estructuradas y se realizaron a tres asesoras financieras,
incluyendo a la lider del area, a un asesor inmobiliario y a unarasegal; con el objetivo
de conocer e identdfar aspectos importantes de la situacion actual del proceso de preventa,

desde la perspectiva de los involucrados principales del proceso.

Las entrevistas se basaron en cinco temas principales que se arfomdonforme

lo mencionaba el entrevistadood.temas ejecutados en las entrevistas fueron:

Principales actividades en el proceso.
Procedimientos y metodologias aplicadas.
Canales de comunicacion utilizados.

Tecnologias y herramientas de apoyo.

A =4 4 4 -

Percepmnes y expectativas con el proceso.

A continuacion, se detallan los hallazgos por cada uno de los temas abordados:
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Principales actividadesen el proceso

Cadauna de las areas involucradas en el proceso cumple con roles y responsabilidades
diferentes;sin embargo, parte de su objetivo es brindar al cliente el acompafiamiento

necesario durante el proceso de preventa.

Las tres areas involucradas en el procesaepecen al Departamento de
Comercializacion, y se encuentran en un mismo nivel, en la jesaoggéanizacional del
Departamento. Sin embargo, su participacion en el proceso difiere, y esto se relaciona,

principalmente, por sus roles y responsabilidades.

A continuacién, se indica la jerarquia organizacional del Departamento de
Comercializacion paral proceso de preventa.

| Asesoria
[ Inmobiliaria
T O
28 o
& N | H Asesoria Financiera
Ea| |
go
c Q| | 1
oc Asesoria Legal
Lo
0o
— Equipo de Mercadeo

Figura 28 - Organigrama del Departamento de Comercializacion
Fuente: Elaboracion propia
A pesar de que AsedarlLegal pertenece al Departamento de comercializaciéon, se
contempla como una adicion al preoale preventa, pues su participacion es, generalmente,

al final de este, cuando se llevan a cabo las actividades que formalizan la entrega del inmueble

con las frmas respectivas.

Sin embargo, también podria verse involucrado cuando los clientes t@seritas

legales sobre algunos aspectos que se presentan a lo largo del proceso.
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Para comprender a mayor profundidad, las labores que tienen cada una deslas area
funcionales involucradas en el proceso de preventa, se definen los roles y/o resporesbilidad
que se desarrollan dentro del negocio. Efdhla 25 se detallan aquellas que son mas

relevantes para este proyecto.

Tabla25 - Roles y/o responsabilidades de los involucrados en el proceso de preventa

Involucrado Roles y/o reponsabilidades

% Asesorar atliente en la compra de un inmueble.

% Conocer las necesidades y problemas de un cliente para adqu
inmueble.

% Buscar soluciones segun las necesidades e intereses del cliente.

% Reconocer oportunidadesrpaealizar una venta.

% Atender los leads que secilgen.

Asesoria Inmobiliaria

% Dar seguimiento a los clientes que se comprometen con una com

% Realizar la reserva del inmueble.

% Crear la carpeta inicial (fisica) del cliente.

% Enviar a Asesoria Financiera la documentacion dkahte.

% Asesorar al cliente en leeestructuracion del negocio en caso de

cumplir con los requisitos financieros.

% Atencion al cliente y a las entidades financieras.

Y% Realizar el analisis financiero preliminar del cliente.

Y% Guiar y acomdar financieramente al clienteana el futuro
financiamiento.

Asesoria Financiera % Ayudar a gestionar las deudas de los clientes para lograr que
bancables.

% Analizar las diferentes entidades financieras en busca de la mejg
cada cliente.

% Crear la carpeta financieralctliente.

% Aplicacion de pagosellas reservas y primas de los clientes.

Paginal07de378



Y% Tramitar la documentacién requerida para el control de cuentas.
Y% Realizar el proceso de desistimiento de los clientes.
Y% Coordinar el proceso de reembolso segun lo indicado en eltoontrg

Y% Lograr la formalizacion de la escritura.

Y Atender incertidumbres de los clientes.

] Y% Crear los contratos para las opciones de compra.
Asesoria Legal . o
Y% Crear los contratos y escrituras para el proceso de formalizacion.

Y% Coordinar con las entidades finanmei las firmas correspondientes.

Fuente: Elaboracion propia
La diferenciacion en los roles y responsabilidades de cada una de las areas
i nvolucradas genera | a existencia de varias

Al mport ant e sode peaenta. e | proces

En el ApéndiceF se puede consultar las resptas recibidas para cada una de las
entrevistas efectuadas. Dentro de las respuestas se logran identificar aquellas actividades que
son esenciales para cada una de las areas involucradasasesbp

En laTabla 2 se observan las actividades princgszapara Asesoria Financiera y
Asesoria Inmobiliaria, segun las respuestas obtenidas en las entrevistas que fueron

ejecutadas.
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Tabla26 - Actividades principales esl proceso de preventa

Area Actividades principales

Y% Recepcion y atencion de leads

] o % Dar seguimiento y asesoramiento
Asesoria Inmobiliaria
% Reserva de preventa

% Carpeta del cliente

% Documentos deeservas firmados pordalientes
% Firmade opcién de compras

% Preandlisis financiero

Asesoria Financiera %2 Cobranza

% Tramites bancarios

%2 Documentacion bancaria

1, Formalizacion de la escritura

Fuente: Elaboracion propia
En laTabla 20no se contempla a Asesoria Legal para latifiescion de actividades
principales, sto debido a que su participacion se presenta, mayoritariamente, en procesos en
los cuales se requiere de la elaboracién y firma de documentos legdagiras? 7muestra

estos resultados.

Aspectos Reglamentos; Tratamiento

legales de Gestion de del Metrajes de de sumas di2 Contrato de Reintearos
Fideicomiso:; créditos condominioyr  apartamentcs dinero compraventia 9
e Hipotecas disposiciones: cancelado

Figura 29 - Principales consultas ré@adas en Asesoria Legal

Fuente: Elaboracion propia
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Procedimientos y metodologias aplicadas

Las entrevistas realizadas permitieron identificar la faltante de una metodologia
procedimental que integreorrectamente, las labores creadas por las areag quelucran

en el proceso.

Cada area involucrada, exceptuando a Asesoria Legal, cuenta con un procedimiento

interno estructurado para la realizacion de las tareas.

Sin embargo, para Asesoria Inmia este procedimiento requiere de mucha
flexibilidad, debido a que las actividades pueden cambiar para adaptarse a las necesidades o
situaciones de cada cliente que se atiende (R. Rojas, comunicacion personal, 08 de
septiembre de 2020).

En elAnexoV se puede consultar la Bitacora de Capacitacion, dandetallan las

diferentes actividades que los asesores deben cumplir como parte de sus labores generales.

Como se mencion6 anteriormente, cada una las areas funcionales, del proceso de
preventa, cugan con su respectivo procedimiento de trabajo, peexiste una metodologia

gue unifique, como un solo proceso, todas las actividades del flujo.

Ademas, la pandemia del COMI® sumado a algunos cambios organizacionales,
reestructuraron, considerablem |la forma de trabajo de toda la organizacion, glgmos

casos, estos cambios fueron contraproducentes.

Con las entrevistas efectuadas se alcanz6 a determinar algunos de los problemas
existentes en el proceso de preventa, segun la experiencia dsekores, al realizar sus

labores.

Algunos de estosrpblemas estan asociados a los cambios por la pandemia del

COVID-19y a la incorporacién de nuevas herramientas en el flujo de trabajo.

Esto afecto principalmente a Asesoria Financiera, que conguer uso dérello
ha generado mayor retrabajo enualgs labores (J. Arroyapmunicacion personal, 08 de
septiembre de 2020).
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En laFigura 30 se muestran los principales problemas que fueron identificados en la

situacion actual del proceso de pBta.

Proceso SINCINES Comunicacion interna

ATareas manuales APoca agilidad APoca transparencia
ABurocracia APoca flexibilidad ARestriccién de informacion
AComplejidad innecesaria AFalta de unificacion APérdida de informacion

ADuplicidad de informacion  AUsabilidad compleja

Figura 30 - Problemas ge afectan al proceso de preventa

Fuente: Elaboracion propia

Canales de comunicacion utilizados

Segun las entrevistas realizadas, se logré determinar que no existe un canal Unico de

comunicacion para clientes internos y externos del proceso.

Antes de la pgndemia del COVIEL9 el primer trato con los clientes externos se
realizaba de forma presencigdnto por parte de los asesores inmobiliarios como de los

asesores financieros.

Sin embargo, con la aplicacion de las medidas de sanidad aument6 el usis de otr
canales de comunicacion mas tecnoldgicos, conservando esta metodologia aln después del
levanmiento de las restricciones, y con ello se generd una transformacién hibrida de la

comunicacioén para el trato inicial con el cliente.

Debido a que el proceste preventa se conforma de una serie de actividades que no
se realizan inmediatamente y que fiegn de una constante comunicacion con el cliente, se
present6 un uso elevado de plataformas de comunicacion y redes sociales. Sin embargo, no

existe una inte@cion entre ellas.

La Figura 31 contiene los principales canales de comunicacion utilizados ks

areas que participan en el proceso de preventa.
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WhatsApp

Correo Presencial
electrénico Zoom

Figura 31 - Canales de comunicacion ctws clientes internos
Fuente: Elabarcion propia
Los canales de comunicacion, para los clientes externos que participan del proceso,
son los mismos empleados internamente, la diferencia entre ellos radica en el nivel de

priorizacién que reciben en su uso.

La herramienta déVhatsAppes la mgormente utizada, esto pensado en las
responsabilidades que cumple el cliente en su vida cotidiana, por lo que responder un mensaje
por este medio es mas sencillo, aunque no siempre es el que ofrece la mayor rapidez y

eficiencia de respuesta.

Seguidamete, el corre@lectronico es posicionado de segundo para su utilizacion en
el contacto con el cliente, aunque también es utilizada como una herramienta de respaldo de

las conversaciones efectuadas, principalmente por parte de Asesoria Legal.

Como ultimo nedio se utilza la llamada telefénica, en este caso, su efectividad es
baja debido a la falta de respuesta, este es un problema muy comun al que se enfrentan los

asesores de todas las areas involucradas en el proceso.

Tecnologias y herramientas de apoyo

Tanto AsesoriaFinanciera como Asesoria Inmobiliaria utilizan herramientas

tecnoldgicas para apoyar sus labores.

Se identific6 que estas son empleadas en tareas especificas del proceso, pero no

automatizan las operaciones que se deben realizar, pordoaguearte dgroceso se realiza
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de manera manual y suma complejidad a las funciones operativas que realizan las areas

involucradas.

La integracion de las tecnologias y herramientas utilizadas, asi como la transparencia
de la informacion recaudada pordeesores pamsada cliente, es parte de las expectativas

que los involucrados tienen con el mejoramiento del proceso.

A continuacién, se presentan las herramientas y/o tecnologias que utiliza cada area
involucrada en el proceso, asi como la tarea o dativen la quee da el uso de estos

sistemas.

Tabla27 - Tecnologias y herramientas de apoyo en el proceso de preventa

Tecnologia y/o herramienta Utilizacién

Y% Recepcion de leads

Gestion: IS Infution Sotware, % Respaldos
Drive, paquetesle office Y% Creacion de carpetas de
clientes

Asesoria Inmobiliaria

_ Y2 Atencion al cliente
Clientes: WhatsApp, correo
o % Asesoramientoy
electronico, Zoom o
seguimiento

Y% Creacion del BP

% Respaldos

Gestion SAP, Excel, Trello, Y% Anotacianes

Data % Seguimiento financiero
Asesoria Financiera 2 Cobranza

% Creacion de reportes

% Atencion al cliente
Clientes: WhatsApp, correo
o % Asesoramiento y
electrénico, Zoom
seguimiento

Paginal13de 378



Tecnologia y/o herramienta Utilizacion

Gestion: Paquetes de office % Elaboracion deontratos

15 Atencioén al cliente

Asesoria Legal _ o Y% Asesoramiento
Clientes: correo electronico .
% Agendarfirmas y

entregas

Fuente: Elaboracion propia
Debido a la pandemia del COVD®, la herramientZoompasé a ser una de las
mayormente utilizadas dentro de la organizacena e atencion inicial con los clientes, con
el fin de brindar continuidad y seguimiento a ciertos temas relacionados con gngvent

finalmente, para reuniones internas entre las areas involucradas en el proceso.

Percepciones y expectativas con el preso

Una de las finalidades, por las que se aplicaron las entrevistas realizadas, fue conocer
la percepcion de los asesores invohglos con el proceso de preventa, asi como las

expectativas que tienen para un mejoramiento del proceso.

Basado en esas percames, se logré determinar los problemas que afectan al
proceso de preventa, plasmados enFigura 30 del apartado de procedimies y

metodologias aplicadas.

En cuanto a los resultados de las entrevistas con este tema, los entrevistados
sefialaron, pricipalmente, la falta de automatizacion de algunas de las tareas realizadas para
facilitar las labores de los asesores. Existesc@ncia de la importancia del proceso, por
parte de los involucrados; pero, se percibe insatisfaccion por la complejidaghgieren

ciertas actividades para ser realizadas.

La Tabla 28detalla los principales problemas identfilos en el proceso de preventa

e indica el area funcional que afecta mayorment
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Tabla28 - Problemas en cada &rea involuckaén el proceso de preventa

Area que afecta

Problema Descripcion

Se requiere de gran parte o totalmente de intervencién humana para realizar al
Tareas manuales o X X X
actividad del proceso.

_ Se requiere notificar y recibir lagibacion de otros entes, para enviar y gestionat
Burocracia _ . _ X
informacion del cliente.

Complejidad Una tarea se debe hacer manualmente dos o tres veces en formatos distintos X X
innecesaria / Retrabaj( virtual), e inclusive en varias herramientas para terar respaldos de la informacid
Duplicidad de Los sistemas obliganiagresardos o mas veces el mismo dato, debido a su pocal X
informacion flexibilidad y agilidad.
Por cuestiones financieras hay clientes que noiZerakl proceso de compra, y
Poca agilidad de | tiempo después lo vuelverraciar. Cuando esto sucede, el sistema utilizado no X

sistemas notifica que ya existe una carpeta para ese cliente, y esto genera que, al términ]

ingresar la informacion, no se pueda concluir el proceso.
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Poca flexibilidad de

sistemas

Problema

Falta de unificaién de

El sistema tien@pulga que lo vuelven complejo, le restan agilidad y facilidad, ¢
impide la realizacion de ciertas tareas de forma rapida y eficaz.

Descripcion

No existe una comunicacion entre fmsas mediante un sistema Unico. Las

a que afecta

seacompleja.

. herramientas utilizadas no son totalmente eficientes para mantener una comun| X X X
sistemas
asertiva y brindar trazabilidad de la informacion.
Usabilidad compleja d¢ Los sistemas utilizados son rigidos yauentan con todas las funcionalidades due X
sistemas area requiere para sus labores.
Poca transparencia d¢ Las areas involucradas paoeden accedele datos basicos y esenciales generados X X X
informacion otraérea funcional que no sea la suya.
Restriccion de No existe un acceso a los datos financieros del cliente, lo que complica realizar X
informacion reestructuracion del negocio 6ptima, cuando se requiere.
o _ | Laiinexistench de un sistema unificado genera que la trazabilidad de la informa
Pérdidade informacion X X

Nota: Al = Asesoria Inmobiliaria; AF = Asesoria Financiera; AL= Asesoria Legal

Fuente: Elaboracion propia
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Con respecto a las expectativas que tienen los invohgidel las areas funcionales
del proceso de preventa, se destacan las siguientes:

Comunicacion

Proceso Sistemas [
( ( ) ( )
Eliminar la Un sistema agil, Conexion en
— duplicidad de | — flexible y facil —  tiempo real
informacion de utilizar entre las areas
|\ \§ J |\ J
( ) ( ) ( 1\
| Facilidad para | Unificacion de | Claridad y
generar reportes sistemas transparencia
& J & J & J
( ) ( 2 ( A
| Automatizacion | Seguridad y | Acceso ala
de tareas confianza informacion
|\ J & J & J

Figura 32 - Expectativas de los involucrados clawen el mejoramiento del proceso de
preventa

Fuente: Elaboracion propia

Facilidad para generar reportes

Asesoria Financiera debe constantemente generar reportes de las cobranzas realizadas

y de los estados de cuenta de los clientes, asi como de otros datos financieros de importancia.

Esta tarea es imposible de realizar con los sistemas actualesasek@s deben de

hacerlo manualmente, mediante el empleo de herramientas poco eficientes.

Esto se ha vuelto una actividad engorrosa, por lo tanto, se espera un mejoramiento

para facilitar la generacion de reportes de forma sencilla 0 automatica.

Paginal18de 378



Unificacién de sistemas

Hay tareas y actividades que pueden ser realizadas una Unica vez y asi evitar el
retrabajo. La creacion de la carpeta del cliente es un ejemplo de ello, debido a que en la
actualidad es generada fisicamente por Asesoria Inmobiliduiegyp ngresada al sistema
por parte de Asesoria Financiera.

Con la presencia de un sistema unificado, la creacion de la carpeta podria hacerse

inmediatamente, no primero en un formato para luego ingresarla en otro.

Ademas, esto asegura que todas laasafunonales del proceso tengan acceso a la

informacion ingresada, y que puedan consultarla cada vez que la requieran.
Conexion en tiempo real entre las areas

La débil comunicacién interna es uno de los problemas que les genera mayor dolencia

a los assores ddas diferentes areas involucradas en el proceso.

Asimismo, la restriccidon y poca transparencia de la informacion genera bloqueos

innecesarios que afectan negativamente la fluidez del proceso.

Tener la informacion centralizada y de facil accesarga acion de mejoramiento
del proceso, este puede ofrecer resultados favorecedores para la comunicacion, tanto externa

como interna, de las areas involucradas.
Claridad y transparencia

Los factores que determinarian el cumplimiento de esta expectiivael
mejoramiento del proceso son varios: eliminar las restricciones de informacion causadas por
no existir una unificacion sistematica; tener una conexién directa y eficiente, que centralice
los datos generados en cada area; y, para finalizar, gsabdidal de la herramienta sea

amigable con el usuario y de facil entendimiento.
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4.1.1. Informe de Hallazgos de la Situacién actual

En elApéndiceH, se puede consultar el Resumen Ejecutivo de los Hallazgos de las

entrevistas realizadas. A continuaciongdstallacada uno de los hallazgos:

Hallazgo No. 1: Existen problematicas en la comunicacion entre los involucrados
principales del procesodebido a la falta de un sistema que centralice la informacion,

de forma tal que todos puedan acceder facilmente #a

El proceso de preventa actual se conforma de muchas tareas realizadas manualmente,
esto dificulta la claridad y transparencia de lainfacion, por consiguiente, desemboca en

una deficiencia comunicativa entre Asesoria Inmobiliaria y Asesoria Femanci

Ademas, debido a que una vez que la carpeta del cliente es entregada a la asesora
financiera, el asesor inmobiliario no cuenta cofaldlidad de brindar un seguimiento del
estado del cliente en tiempo real, sino hasta presentarse una situaciéguie de una

reestructuracion del negocio planeado inicialmente.

Ademas, al no existir una integracion entre los sistemas, los asiesoobiliarios
no pueden acceder a la informacion financiera del cliente, la cual podria serles de interés y

ayuda ersus labores, a su vez, proporcionada por Asesoria Financiera.

Igualmente, los asesores financieros dependen de la entrega fisica geta dealr

cliente, elaborada por Asesoria Inmobiliaria para poderlo ingresar al sistema correspondiente.

Asimismo, o hay bases digitales donde se respalden las carpetas y que sea de facil
acceso para cualquier interesado del proceso de preventa.

Cada comersacion con el cliente genera una serie de notas que se guardan en su
carpeta para facilitar la planificacién fimgdera y brindar seguimiento y trazabilidad de la

informacion.

Las conversaciones entre el asesor inmobiliario y el cliente también son
doaumentadas. Sin embargo, las notas y las conversaciones se llevan en sistemas totalmente

individuales, por ende, s@gera poca transparencia de la informacion y escasa flexibilidad
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para que los asesores actuen anticipadamente, segun las anotacioneasbpndazlis

compafieros, en relacion con un cliente.

Lo anteriormente planteado también representa una problem#itdocalgin asesor
deja su puesto y sus clientes deben ser repartidos entre los demés compafieros, ya que el
nuevo asesor debe hacer unasiévi de todo lo indicado por su excompariero de trabajo,
pero al no existir un medio oficial para este tipo de inémidn, es normal que ciertos datos
de interés no son obtenidos, y por ende se genera retrabajo al volver a contactar al cliente

para obtenela informacion.

Hallazgo No.2: Hay una faltante de métodos para realizar mediciones de variables de
ciertas tareas y actividades primordiales del proceso de preventa.

El proceso de preventa se conforma de una serie de actividades, algunas de ellas
fueron mapeadas, de manera general, en la ruta del cliente, definida por el jefe del
Departamento de Comercializaciqpero, internamente, cada una de las areas funcionales
del departamento, que se involucran con el proceso de preventa, realizan taremageti

especificas en el proceso.

Cabe destacar que las variables como la duracién de una tarea, la produeividad,
rendimiento en las actividades principales, el desempefio de los involucrados y de las
herramientas utilizadas, la satisfaccién del ¢dignotros aspectos, no son medidas ni se tiene

previsto realizar mediciones.

Muchos de los indicadores menciongdpsncipalmente los relacionados con los
tiempos, se miden con percepciones de los involucrados y con aproximaciones referenciadas

por la experiencia en las labores.
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Hallazgo No.3: Se incorporaron nuevos métodos de trabajo que duplica los esfuerzos y
produce retrabajo a nivel operativo para Asesoria Financiera, lo que afecta el

rendimiento de los involucrados del area.

Existe una reladn con el hallazgo No. 1, al no existir un sistema que centralice la
informacion y que sea de facil acceso paraihdsresados, se han incorporado nuevos

métodos o tareas para dar seguimiento al trabajo de las asesoras financieras.

En cada ocasion quedaesora financiera se comunica con un cliente, debe crear una
nota en la carpeta del cliente, esto les facilita pavar un control de las conversaciones con
el cliente y de los acuerdos tomados, principalmente durante las actividades de planificacién

financiera y de cobranza.

Sin embargo, estas anotaciones también deben ser colocadas en un tablero de Trello,
gue & lleva en conjunto con el Departamento Contable, a pesar de no ser un involucrado del

proceso de preventa, la informacion recaudada pasohiseFinanciera es de su interés.

Ademas, internamente las asesoras financieras también registran las notas de los
clientes en Microsoft Excel, como medida de respaldo, ante cualquier situacién que pueda
presentarse en el sistema que contiene las campetas clientes y por facilidad para generar

informes.

Al tener que realizar tres veces la misma tarea en ptatag distintas, representa

retrabajo para las asesoras financieras, y un consumo de tiempo y esfuerzo considerable.

El Area de Asesoria Financiera se conforma por tres recursos humanos, donde dos de
€S0S recursos se encargan de la atencion y seguirdelts clientes, y la lider se ocupa de
la supervision de las demas asesoras, de las creaciones de los BP y daboymante

ciertas situaciones.

Hallazgo No.4: Los sistemas actuales generan insatisfaccion por su falta de flexibilidad
y agilidad pararealizar ciertas tareas.

A nivel operativo, Asesoria Financiera se enfrenta al uso de tres sistemas diferentes,

los cuales no estan integrados entre si y son de ambientes completamente distintos. SAP es
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usado para la creacion de los BP de los clientEsnpién se utiliza paradaanotaciones de
las conversaciones y avances que se tiene con los clientes, para las tareas de preparacion
financiera y de cobranza. Sin embargo, estas mismas anotaciones deben de colocarse en el

sistemarrello para que el Depamento Contable pueda kiter seguimiento.

Asimismo, como medida para mantener respaldos, las asesoras financieras llevan las
anotaciones en libros de Microsoft Excel que son guardados en una Base de Datos local a la
gue tienen acceso todos los colaborad de la organizacion. Bieo de esta BD cuentan con

una carpeta propia para Asesoria Financiera.

Las opiniones de las asesoras financieras con respecto al sistema SAP apuntan a su
deficiente agilidad para realizar ciertas tareas, consideran que déesia herramienta
consumanucho de su tiempo y no es un sistema que facilite la elaboracién de reportes. A
nivel de Asesoria Financiera, no es un sistema que aporte mucha utilidad para las labores del

proceso de preventa.

Por su parte, Asesoria Inmohiiia considera que el sigta que utilizan para realizar
las reservaciones podria estar integrado a algun sistema con Asesoria Financiera, de forma
tal que abogue a la transparencia de la informacion y permita a los asesores inmobiliarios
tener acceso adanotaciones de asesoif@hciera, para facilitar sus actividades en la tarea

de reestructuracion del negocio.

Hallazgo No.5: Existen muchas tareas que se realizan de forma manual, lo que suma
tiempo y esfuerzo en su realizacién, y es mas propenso & generen situaciones po

error humano.

La carpeta inicial que contiene la informacion basica del cliente es creada
manualmente, inclusive el llenado de los formularios se hacé gon o  yel &sesbrr a 0
inmobiliario o del cliente. Esta carpeta esstada fisicamente a AsesoFinanciera, donde

la lider del area transcribe la informacion al BP.

Estas tareas suelen generar error humano al transcribir la informacion, debido a la

confusién de una letra 0 nimero. Sin embargo, no es un error quese ganunmente.
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Ademas, la carpetas del cliente solo se guardan en fisico, por lo que complica la

blusqueda de informacion requerida en momentos determinados.

La realizacion de reportes es otra tarea que se realiza manualmente, las asesoras
financieras tilizan libros deMicrosoft Excelcomo respaldo de la informacién guardada en
SAP, estos también les facilitan la creacion de reportes, aunque no es el proceso optimo, ya

gue genera retrabajo, al tener que colocar la misma informacion en dos sisteraatedifer

La cobranza tambiése ejecuta manualmente, el sistema de SAP le notifica a la
asesora financiera de la proximidad de una fecha de cobro, y con ayuda de los canales de
comunicacién como el correo electronico WéhatsAppla asesora financiera daota al

cliente para recdarle del cobro préximo.

Cuando un cliente realiza un pago, se debe realizar una anota@@Pefirello y

Excel,y también generar un reporte de los pagos realizados para el Departamento Contable.

Ademas, utilizan esos canslée comunicacion para ehdo de los estados de cuenta,

gue deben ser consultados directamente en SAP.

Hallazgo No.6: Existe una faltante en la unificacion de los sistemas utilizados en
Asesoria Inmobiliaria y los sistemas utilizados por Asesoria Finararia, asi como la
necesidad de automatizar o sistematizar ciertas tareas manuales que suman

complejidad.

Este hallazgo responde, resumidamente, a los anteriores, debido a que las necesidades
identificadas se relacionan con el desarrollo manual de ciaatasast lo que suma

complejdad y requieren de mas tiempo para completarse.

Ademas, falta una integridad entre los involucrados principales del proceso, que le

permita accesibilidad a la informacion en tiempo real.

La caida de una venta es todo un riesgty se requiere tener una unificacion para
que todos sepan lo que esta sucediendo. Inclusive, tener un sistema que permita esa

unificacion facilita si se quiere dar auditoria e incluso unificar con ingenieriagyata de
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forma inmediata los gustos glgitudes de los clientes en cuanto al inmueble, y esto brinda

mayor satisfaccion con la compra. (Asesor Inmobiliario, comunicacién personal, 2020).

Una de las principales oportunidades de mejora identificadasrescésidad de un
sistema comunicativo ug le brinde la facilidad a los asesores inmobiliarios de,
anticipadamente, planificar la reestructuracion del negocio, en caso de que un cliente lo

requiera.

Sin embargo, para lograrlo se requiere tener accesmfitmacion financiera que

los clientegeportan en cada ocasion que se comunican con su asesora financiera.

Deallilaexpresionquél a ca2 da de | adebideaquedoselisntessn r i es
al afrontarse a una situacion de cambio econdffimiemciero, consideran la incapacidad de
contirnuar con la compra, pero los asesores inmobiliarios pueden presentar soluciones acordes

a su nueva situacion econémica.

La unificacién de los sistemas también facjlianivel interng continuar brindando
seguimientode los clientesle excompafieros de trajo, debidoa que la informacion se
concentra en un solo medio de facil acceso y de suma transparencia, por lo qdeb® se
dedicar tiempo para la obtencion de la informacibrealizartrazabilidad ddos datos para

comprender la situacion de esogutes.

4.1.2. Diagrama AS IS del proceso de preventa

En elApéndicd se puede consultar el diagrama AS IS del proceso de preventa de la
situacion actual. A continuacion, se detallara cada uno de los elementos planteados en el

modelado.

Se identificaron tres cales que representan los actores principales del proceso de

preventa: Asesoria Inmobiliaria, Asesoria Financiera y Asesoria Legal.

El proceso de preventa inicia con la creacion de la carpeta fisica del cliente que
contiene el inmueble de interés y un ptenventas gestionado por el asesor inmobiliario

asignado. Ldigura 33, se representa las tareas en notacion BPMN.
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F
Crear carpeta
del cliente

Figura 33- Inicio del proceso de preventa
Fuente Elaboracién propia.

La creacion de la carpeta del cliente cewdl a un periodo de conversaciones con este,
para obtener la informacion necesaria faltante; y a la realizacion de negociaciones, con el fin

de ajustar las necesidades del cliente y sus capacidades de compra.

En este punto del proceso, dlenteadn no la tenido una intervencion financiera

apropiada para apoyar sus planes de financiamiento.

Seguidamente, la lider de Asesoria Financiera es la Unica responsable de completar
el Business Partneerf adelante BPconlos datos de la carpeta fisica, y es laaggada de

asignar una asesora financiera al cliente.

La creacidon del BP consiste en transcribir la informacién al sistema SAP donde se
crea el BP del cliente, completando los formularios necesarios. Dentro detdesgue se
ingresan al sistema, tambiga digitaliza la reserva del inmueble, debido a que parte de los

requisitos para completar el BP es el asocie con una propiedad.

La asignacién de un asesor financiero conlleva a tener un contacto con el eliante p
coordinar el proceso financiero. Poraurte, la asesora financiera que recibe la carpeta fisica
y el BP del cliente realiza una revision de los datos para validar que coincidan en ambos
documentos, y seguido contacta al cliente para presentarde {adaienvenida al inicio de

la etapa finaciera del proceso.

El BP se convierte en una herramienta de anotaciones donde la asesora agrega toda la
informacion que considere pertinente y que obtiene de las conversaciones realizadas por los
diferentes carlas con el cliente. En kigura 34 se repesenta las tareas iniciales de Asesoria

Financiera.
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Fo Crear el
business

partner del
cliente

Figura 34 - Creacion del BP del cliente
Fuente Elaboracién propia.
Las anotaciones en el BP contienen informacion financiera del cliente que permiten
realizar el analisis derefactibilidad y la planificacion financiera. Este analisis es un primer

método para conocer laapacidades financieras del cliente.

Paralelamentgue Asesoria Financiera prepara el analisis de prefactibilidad con la
informacion brindada por el clientAsesoria Legal coordina con este para firmar la opcion

de compra.

La firma de la opcién de compra es la actividad que asegura el compromiserdel cli
con la organizacion para la compra del inmueble reserizatim actividad la gestiona alguno

de los assores legales de la organizacion.

Firmar opcion

de compra

Figura 35 - Firma de la opcion de compra
Fuente:Elaboracién propia.
El analisis de prefactibilidad es el proceso formal que las asesoras financieras le
otorgan al cliente para guiarle y mosieaun anticipo de como debe ser su situacion

econdmica para solventar la compra.
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La realizacién del andlisis de prefactibilidadindica a Asesoria Financiera y a la

organizacion si el cliente tiene las capacidades para continuar con el proceso.

En casade no cumplir con ciertos requisitos de factibilidad, el cliente vuelve a tener
contacto con el asesor inmobiliario para realir@a reestructuracion del negocio acordado

inicialmente; si sucede de manera contraria, se prosigue con el proceso.

El analiss de prefactibilidad toma la informacion financiera recolectada del cliente y

disefia un plan para la realizacion de los pagos.

La planificacion financiera, en el proceso de preventa, ofrece una ventaja al cliente,
la cual es permitirle realizar el page th prima y de cualquier otro ajuste financiero en
tractos, durante el periodo que se tarde la organizacién en entregar el @nueple

beneficia al cliente financieramente. Egura 36 representa las tareas mencionadas.

;Es factible?
(=
Mo < L, Analisis de
- prefactibilidad
1

—

Figura 36 - Analisis de prefactibilidad

FuenteElaboracion propia.

Si la compuerta de decisién sigue la linea en la cual el cliente no es financieramente
factible, se da una intervencion por parte de Asesoria Inmobiliaria para una reestructuracion,

en busgueda de lograr la factibilidad del cliente.

Esta reestructuraci@ma como insumos el andlisis de prefactibilidad realizado por
Asesoria Financiera, en donde se muestra un primer resultado de la situacion financiera del
cliente, la cual dicta que nomie la capacidad suficiente para financiar el inmueble reservado

en u inicio.
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La reestructuracion consiste en obtener nuevos acuerdos con el cliente, en la busqueda
de cambiar el inmueble, inicialmente reservado, por otro inmueble que se ajuste eitmsitua

financiera dictaminada en el analisis de prefactibilidad.

Si d cliente acepta la reestructuracion del negocio, se reenvia la carpeta del cliente a

Asesoria Financiera con los cambios acordados.

Debido a que estos cambios se realizan, basadosaméledis de prefactibilidad,
Asesoria Financiera omite realizar namente esa tarea y se prosigue con la planificacion

financiera con el nuevo inmueble.
En caso contrario, el proceso termina con la salida del cliente al no aceptar la
renegociacion. L&igura 37 muestra lo indicado.

Lagra
reestruchiradan

E] .
Reestructuracion
del negocio Ng ( )

Si

Figura 37 - Reestructuracion del negocio por parte de Asesoria Inmobiliaria
FuenteElaboracion propia.
Si el cliente es factible o acepta la reestructuraciéon del negocio, se realiza la
preparacionihanciera. Esta actividad consiste en la realizacion de un plan de pagos de la

prima que se le entrega al cliente.

Preparacion
financiera

Figura 38 - Preparacion financiera

FuenteElaboracion propia.
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Seguidamente, la asesora debe acordar los térrda@®branza con el cliente, y

mensualmente realizar la cobranza respectiva.

Debido a que todos estos estos acuerdos se anotan en SAP, el sistema envia
recordatorios a la asesora financiera sobre cobésnpos de un cliente, de esta manera la
asesora fianciera contacta al cliente por alguno de los canales de comunicacién utilizados,

para notificarle la proximidad del cobro.

La cobranza es un subproceso del proceso de preventa, donde, paralelamente, la
asesora financiera efectia los cobros mensualegmgabseguimiento financiero al cliente,

para determinar si existen posibilidades de desistimiento de la compra.

Asimismo, la asesora debe preparar reportes mensuales que incluye los cobros

realizados y Ie estados de cuenta de los diferentes clienteseneesa cargo.

=
Cobranza
mensual

Cobranza

Repartes
mensuales

Eeguimientn

v
h 4

financiero

Figura 39 - Subproceso de cobranza
FuenteElaboracion propia.
Si el cliente continta con el proceso, seis meses antes de la fecha de entrega del
inmueble, Asesda Financiera elabora un estudio financiero. BRimo es otro subproceso

del proceso de preventa.
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Esta actividad consiste en evaluar la situacion financiera del cliente para determinar
gue no se hayan producido cambios en su liquidez o endeudar&igettiempo le permite

a la asesora aplicar manrab para resolver la situacion y no afectar al cliente.

Si existen cambios negativos en la situacion econdmica del cliente, el proceso ingresa
nuevamente a una compuerta de decision, en donde Asesoriwi¢imaaplica una
reestructuracion financiera, laaa en la planificacion financiera y los acuerdos de cobranza,

para buscar una solucidén que se ajuste a la nueva capacidad del cliente.

Cambio
situacion
financiera

= P
Reestructuracion

" Estudio
financiero

»
s financiera

Estudio financiero

Ma

Figura 40 - Suproceso de estudiongestructuracion financieros
FuenteElaboracion propia.
Si la situacion econdémica del cliente no se ve afectada negativamente y el cliente no

ha desistido de la compra, se realizan los tramites crediticios.

Asesoria Financiera le presenta al clienteolasiones de las entidades financieras
gue le pueden ofcer un financiamiento o indican ciertos beneficios que pueda utilizar para

concluir la compra del inmueble. Eigura 4], se ilustra la relacion entre las tareas descritas.
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crediticios

Fin periodo de
cobranza

—>

Figura 41 - Tramites crediticios
Fuente Elaboracién popia.
Finalizada la tarea de tramites crediticios, termina la participacion de Asesoria

Financiera en el proceso de preventa y por su parte, Asesoria Legal interviene nuevamente.

Asesoria Legal participa en dos lineas opuestas, una cuando se realizanites
crediticios y el cliente obtiene el financiamiento para cubrir el costo del inmueble, esto

conlleva a la formalizacion de la escritura del inmueble.

Por lo contrario, si después de la reestructuracion financiera planteada por Asesoria
Financiereel cliente desiste de la compra, se realizan acuerdos y negociaciones del reintegro

del dinero invertido, bajo los aspectos legales de la organizacion.

Ambas lineas anteriormente descritas culminan con el cierre del proceso de preventa
para el cliente. & Figura 42 muestra las tareas correspondientes a la formalizacion de la

escritura y a las negociaciones de reintegro.
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Formalizacion

negociaciones
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Figura 42 - Finalizacion del proceso de preventa
Fuente Elaboracién propia.
4.1.2.1. Analisis deresultadoglel proceso AS IS

Bizagi fue la herramienta utilizada para elaborar el modelado de la situacion actual
del proceso de preventa. EnAgartado 2.1.4.3.1.1e este documento se brinda mayor

detalle de las caracteristicas y funciones de esta.

Bizagi también pude se utilizado para realizar simulaciones que validen los
procesos. Estas simulaciones requieren de datos que funcionen como entradas para cada una
de las actividades del proceso, y de esta manera, realizar una validacion mas acorde a la

realidad.

Existen cuatro niveles de simulacion en la herramienta, cada uno mas complejo que
el anterior, pero sin ser restrictivos entre ellos (BiZagdd),. LaTabla 10sedetalla los datos

gue se requieren como entrada y los resultados generados en cada nivelad#simul

Para la realizacion de este proyecto, se generé una simulacién hasta el nivel cuatro,

debido a que los resultados obtenidos son mas certeros a la vida real del proceso de preventa.

Sin embargo, durante la asignacion de recursos no se contemplaroosiss c

requeridos para cada uno de ellos.

Los datos utilizados como entradas para la simulacion de la situacion actual del

proceso de preventa se muestran éralda Dy en laTabla30.
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Tabla29 - Datos de entrada para las actiddes del diagrama AS IS

Numero _ . -
- : Tiempo de Tiempo de Distribucion Recursos
Actividad max. de . o _ .
espera procesamiento utilizada disponibles
llegadas
1 dia
Evento de inicio 36 (intervalo de - Poisson -
llegada)

Crear carpeta del cliente - ldia 20 min Exponencl 5

Crear Business Partner d ) ) )
_ - 7 dias 15 min Exponencial 1

cliente

Firmar opcion de comprg - 1 dia 15 min Exponencial 3
Analisis de prefactibilidac - 3dias 1 hora Exponencial 2

Reestructuracion del ) ) .
. - 7 dias 2dias Exponencial 5

negocio

Preparaciéifinanciera - 3dias 1 hora Exponencial 2
Tramites crediticios - 7 dias 1 dia Exponencial 3

Acuerdos y negociacione ) _ .
_ - 3 dias 30min Exponencial 3

de reintegro

Formalizacion de la ) _ .

. - 3 dias 30min Exponencial 3
escritura

FuenteElaboracion propia.

Paginal34de378



Evento de inicio

La cantidad de instancias (numero méaximo de llegadas) para realizar la simulacién se
tomo del registro de ventas brutas para el afilo 2018. Esta informacion es recopilada y
mapeada por la organizacion, utilizando un sistema para el adéldéos y genecan de

gréficos.

Debidoaque la estimacion de duracion del proceso de preventa actual es de alrededor
de dos afios, se selecciagi@io 2018 por ser el que contiene los datos de las entregas mas
recientes, en cuanto a las ventas zedas mediante @roceso de preventa. Asimismo, se

selecciond enero, por ser el primer mes del afo.

En laFigura 43 se puede observar el grafico correspondiente a las ventas brutas

realizadas para el afio 2018.

Figura 43 - Vents brutas del 2018

Fuente: Obteniddel Comparativo de Ventas Netas/Brutas (Concasa, 2018).

Tiempos de espera yprocesamiento

Los tiempos de espera y procesamiento fueron recaudados mediante la aplicacién de
una entrevista a un asesor financiero y a es@sinmobiliario involucrados en el proceso.

Las respuestas de la entrevista pueden ser consultadaspgEmeteF.

Debido a que la organizacién no cuenta con un sistema que les permita medir los
tiempos dedicados a una tarea o el rendimiento de labaradores en una actividad
especifica, los datos recaudados se basaron en la experiencia de los entrenistadiaare

las actividades correspondientes al proceso en cuestion.
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