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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo, determinar el impacto de la
implementacién de la Gestidon por Procesos sobre las excesivas resoluciones de las
ventas comerciales brutas en una empresa inmobiliaria, para lograr el mismo se realizé
un diagnéstico de la situacion actual de las ventas comerciales brutas y las resoluciones,
recopilando informacién de los macro procesos, procesos, actividades y tareas. Se
identificaron oportunidades de mejora y se diseiid una propuesta de mejora que
contemplaba la implementacién de una Matriz de Evaluacion Financiera de Clientes,
redisefio y estandarizacién de actividades y tareas, evaluacion de resultados y la
identificacion de nuevas oportunidades de mejora con el reinicio del ciclo de mejora
continua. El tipo de investigacion de esta tesis es aplicada, de nivel explicativo, con
disefio experimental de tipo pre-experimental. La poblaciéon de estudio son todas las
ventas comerciales brutas y su muestreo es no probabilistico — intencional. Se
obtuvieron resultados al cierre del primer trimestre del 2025, disminuyendo las excesivas

resoluciones de las ventas comerciales brutas en -5.5% vs el 2024.

El andlisis financiero presenta un VAN de S/ 1,477,809, una TIR de 937% que
es superior al valor WACC de 15% y el B/C es 44.5; confirmando la factibilidad

econdmica-financiera.

Palabras clave: Gestion por Procesos, Ventas Comerciales Brutas, Resoluciones,

Procesos.
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Summary

The objective of this research is to determine the impact of implementing Process
Management on the excessive resolutions of gross commercial sales in a real estate
company. To achieve this, a diagnosis of the current situation regarding gross
commercial sales and resolutions was carried out, collecting information on macro
processes, processes, activities, and tasks. Improvement opportunities were identified,
and a proposal was designed, which included the implementation of a Financial Client
Evaluation Matrix, redesign and standardization of activities and tasks, results
evaluation, and the identification of new improvement opportunities through the restart
of the continuous improvement cycle. This thesis is applied research, at an explanatory
level, with a pre-experimental design. The study population includes all gross commercial
sales, and the sampling is non-probabilistic — intentional. Results obtained by the end of
the first quarter of 2025 show a decrease in excessive resolutions of gross commercial

sales by -5.5% compared to 2024.

The financial analysis shows a Net Present Value (NPV) of S/ 1,477,809, an
Internal Rate of Return (IRR) of 937%, which is higher than the WACC of 15%, and a

Benefit-Cost ratio (B/C) of 44.5; confirming the economic and financial feasibility.

Keywords: Process Management, Gross Commercial Sales, Resolutions,

Processes.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

Dentro de la conferencia sobre mercados inmobiliarios, estabilidad financiera y
la economia, se definié que la alimentacion, vestimenta y vivienda son las necesidades
basicas para toda la humanidad; esto coloca al sector inmobiliario en un componente
importante de inversién en la economia. En varios paises la vivienda es el mayor
componente de riqueza dentro de la familia, por ejemplo: En Estados unidos, los bienes
inmuebles componen el 50% de los activos totales y en menor proporcion otros activos
financieros, en Francia, aproximadamente el 60% de la poblacion es propietaria de su

vivienda. (Fondo Monetario Internacional, 2014)

La pandemia producida por el COVID-19 ocasiono una de las crisis globales de
mayor impacto en las ultimas décadas, donde toda la economia global manejo
escenarios de incertidumbres durante todo ese tiempo. El sector inmobiliario no fue
ajeno a los efectos de esa crisis, en donde fue una de las industrias que mas impacto
tuvo en la situacion econdmica. A partir de ello se modificé la forma en que las personas
vivian, trabajaban y consumian los bienes y servicios. Por ello, el incremento del
desempleo, baja de ingresos y priorizacién de necesidades generaron incumplimientos
de obligaciones de pago con las inmobiliarias que brindaron crédito directo, la gestion
del cobro de deudas, negociando y conciliacidon con los deudores garantizo el ingreso
de flujo de efectivo a la caja y evito morosidad incobrable para el sector inmobiliario en

varios paises de Latinoamérica. (Deloitte S-Latam, S.C., 2020)

El mundo ha sido presa de un huracan econémico. Todo comenzé en marzo de
2020, cuando todo se paralizd y genero los puntos débiles de la economia global, desde

las cadenas de suministro y la geopolitica hasta la confianza institucional. Para el 2024

11
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hay indicios de que la economia mundial se esta estabilizando, en donde el mercado

inmobiliario ocupa un lugar central en esta recuperacién. (Steinbach, 2024)

El Covid-19 ha tenido un impacto generalizado en la economia de nuestro pais.
La magnitud de este impacto se refleja en una reduccién proyectada entre 11% y 13%
del PBI respecto al afio anterior. El sector inmobiliario no ha sido ajeno a esta realidad;
y las medidas que cada subsector del sector inmobiliario ha tomado han sido diferentes,
pero todos tienen un comun denominador: una extension de periodos de cobro,

suspension de cobros, renegociacion de tarifas, entre otros. (Alvarez S. , 2021)

Para el sector inmobiliario peruano, post pandemia, se ha generado que un gran
porcentaje de los compradores de las unidades inmobiliarias bajo el esquema de venta
de bien futuro, se desistan del proceso de compra, ante la imposibilidad econdémica de
poder cumplir con el pago de las cuotas pactadas. Como consecuencia, dentro del
contrato las partes fijan clausulas penales por incumplimiento del mismo, que permite
regular situaciones en la que una de las partes incumpla compra del inmueble. Se puede
decir que, en promedio, dichas clausulas penales oscilan en un 10 % a 30% del valor

de venta del inmueble. (Tuesta, 2022)

La resolucion de un contrato se produce porque previamente se ha ejecutado un
hecho negativo que lleva a la parte afectada a resolver el contrato. Pero también es
pertinente saber que no todas las resoluciones de los contratos se dan en respuesta a
un incumplimiento, como en aquellas que ocurren por mutuo acuerdo, en las cuales la

resolucion contractual se realiza por la propia voluntad de ambas partes. (Tuiro, 2022)

De acuerdo a un articulo publicado en El Peruano, las inmobiliarias que
incumplan con la fecha de entrega de los bienes inmuebles ofrecidos dentro de los
plazos establecidos en los contratos de compraventa deberan cubrir los gastos de
alquiler que los compradores realicen por no recibir a tiempo su inmueble hasta la fecha

de su entrega. Esto constituye el principal lineamiento que obedece a la Resolucion N°

12



UPN Implementacion de la Gestion por Procesos para
BKIVERSIDAD optimizar las excesivas resoluciones de las ventas

PRIVADA
DEL NORTE

comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

0905-2024/SPC-Indecopi, emitida por la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor del Tribunal del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la

Proteccion de la Propiedad Intelectual. (Herrera, 2024)

En el Peru, Empresa Inmobiliaria ubica su sede central en el distrito de
Magdalena del Mar dentro de la provincia de Lima. Cuenta con mas de 1000
colaboradores, distribuidos desde el personal obrero hasta la Gerencia General y
Centrales. Su principal actividad econémica obedece de manera directa o indirecta a
toda clase de inversiones, negocios inmobiliarios y habilitaciones urbanas. Es la
empresa inmobiliaria de venta de lotes de habilitacion urbana ndmero 1 del pais,
teniendo presencia en 9 regiones del Peru con mas de 400 proyectos realizados o en
proceso. En el proceso operativo de Gestion Comercial tenemos el proceso de venta
comercial de lotes, en donde la fuerza de venta tiene como objetivo realizar el cierre de
venta de lotes. La fuerza de venta se compone por: Gerente Regional, Gerente de Plaza,

Jefes de Venta y Ejecutivo de Ventas.

La venta comercial bruta de lotes al crédito directo con Empresa Inmobiliaria,
vino cayendo desde el 2018 y toco fondo en el 2020 (Pandemia), para el afo siguiente
aumento en 16.2%, logrando recuperarse post pandemia. Para obtener la venta

comercial neta, se descuenta las resoluciones a la venta comercial bruta.

El incumplimiento de al menos de una de las clausulas del contrato de compra
venta por parte del cliente, ocasiona que se resuelva, esto se le conoce como resoluciéon
de lotes dentro de Empresa Inmobiliaria. Cada resolucién genera una penalidad
economica hacia el cliente, se retiene el 30% del capital por el valor del lote. Si al
momento de resolver el lote el capital es menor al 30%, no se devuelve nada al cliente,
esto esta explicado dentro de las clausulas del contrato de compra venta que los clientes

deben leer antes de firmar y lo pueden descargar posterior a la firma.

13
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Entre los afios 2018 y 2020 la cantidad de resoluciones ha sido en promedio de
32.4% con respecto a la venta comercial bruta, siendo en el 2020 un 36%, cifra mas alta
de los ultimos 7 afos. En el afio 2022 se tuvo la cifra menor de estos ultimos afios con
un 16% de participacion de las resoluciones. Para el 2023 aumenta la cifra a 18.2%, y

el cierre del 2024 fue un 20.8%.

En el 2024 se resolvieron 1222 lotes, lo que equivale a $ 29,373M, esto afecta
directamente a la venta comercial neta de Empresa Inmobiliaria. La presente
investigacion, se encargara en primer lugar hallar las causas raices que producen
resolver un lote, y en segundo lugar de disefiar e implementar la Gestion por Procesos

con el fin de optimizar las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas.

1.1.1  Antecedentes

Segun (Rosas, 2018) en su tesis de grado “Propuesta de mejora de Gestién por
Procesos para incrementar la rentabilidad en la empresa de extintores Santa Rosa
S.R.L.” cuyo objetivo principal es determinar el nivel de rentabilidad luego de la
aplicacion de la Gestion por Procesos en las actividades de recarga de extintores. Se
realiz6 el diagndstico y se hallé que la rentabilidad es -7.01%, causando pérdidas de S/
15,498.57 anualmente. Dentro de la propuesta se aplicé las herramientas: Descripcion
de Puestos, Programas de Induccién y Capacitacion y Gestion logistica (Codificacion y
ubicacion de Materiales, control de materiales y MRP), que ayudaran a la optimizacion
de no conformidades Después de la aplicacion de la propuesta se evidencia el
incremento de rentabilidad en 1.29%, la rentabilidad paso a -5.72%, producto de la

disminucion de reprocesos y una mejor gestion del inventario.

Por otro lado (Clavarino & Carbajal, 2023) en su tesis de grado “Gestiéon por
procesos para mejorar los tiempos del proceso de ventas en una inmobiliaria del Dpto.
de Ica” donde el objetivo fue aplicar la gestién por procesos para optimizar los tiempos

en el proceso de ventas. Antes de la implementacion, se midieron los tiempos actuales

14
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donde se encontré que el tiempo de captacién de clientes es 878.04 min, cierre de venta
en 3797.55 min y la atencion post venta es 5299.50 min. En esta tesis se aplico la mejora
de procesos, en donde se empled las herramientas: Control de Tiempos, Politicas y
procedimientos para ventas y estrategias de gestion aplicables. Entre los resultados
logrados luego de la implementacién, se redujo individualmente en un 95.5% (40 min)
el tiempo de captacion de clientes, un 69.02% (1114.38 min) el tiempo para cerrar una

venta y un 81.5% (980 min) el tiempo de atencidn postventa hacia los clientes.

Asimismo, (Vallejos & Torres, 2019) en su tesis de grado “Gestién por Procesos
y su influencia en la productividad de la fuerza de venta de la empresa Aladino S.R.L.,
Trujillo 2019” cuyo objetivo fue concluir la influencia de la gestiéon por procesos en la
productividad de vendedores de una empresa de distribucion de materiales de
construccion. Para el diagnostico se midio la productividad del 2016 al 2018, donde el
resultado fue 741.63 S/ / HH, 722.90 S/ / HH y 656.24 S/ / HH, respectivamente, en
donde se evidencia una reduccion de la productividad en -9.22% (2018 vs 2017). Como
parte de la implementacion de la propuesta se adecuo el uso de un sistema informatico,
se establecié indicadores de desempefo a los vendedores, se cred un programa de
capacitacion continua, se contraté proveedores a largo plazo, se adecuo nuevos canales
de atencidn, se mejord su servicio post-venta y se redisefio procesos. Posterior a la
implementacién de la mejora se logré un aumento en la productividad en 1.13% (2019

vs 2028) demostrando el resultado positivo en la productividad de la fuerza ventas.

Por otro lado (Lizarraga, 2022) sefiala en su tesis de grado “Aplicacion de la
metodologia Kaizen para aumentar las ventas de una empresa comercial en el afio
2022” donde el objetivo es hallar el nivel de incremento de ventas de una empresa
comercial en la ciudad de Chepén, durante el 2022, utilizando la metodologia Kaizen. El
andlisis inicial determino los ingresos de venta del afo 2021 por 951.50 (Miles S/). Para

esta tesis se implementd la metodologia Kaizen (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y
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Shitsuke). Como parte de los resultados obtenidos, las ventas para el afo 2022 fueron

de 1225.60 (Miles S/), un 29% mas que el afio anterior, logrando aumentar las ventas.

Segun (Veloz, 2020) en su tesis de grado “Gestidon por procesos para
incrementar la atencion al cliente en las ventas Online de una tienda Retail, La Molina
20207, cuyo objetivo fue comprobar que la aplicacion de la Gestién por Procesos logra
incrementar la atencion al cliente en las ventas online. Se realizd la medicion inicial de
los indicadores a trabajar, donde las ventas online son 81%, la fiabilidad de los clientes
de ventas online es 93% y la capacidad de entrega de las ventas online es 89%. Para
el desarrollo de esta tesis se utilizé las herramientas: Mapa de procesos, Cadena de
Valor, estudio de tiempos, diagrama causa-efecto, analisis comparativo de procesos y
capacitacion de personal. Luego de la implementacion se obtuvo que las ventas online
se incrementaron a 95%, la fiabilidad de los clientes de ventas online subié a 98% vy la
capacidad de entrega de las ventas online se incrementé a 98%, logrando estos

resultados positivos en el trabajo en mencion.

De acuerdo a lo mencionado por (Carvajal, 2020) en su trabajo de titulacion
denominado “Propuesta de mejora del nivel de atencién al cliente en una empresa
comercializadora de seguros, mediante la implementacion de Gestién por Procesos”,
donde el objetivo principal es incrementar el nivel de atencion al cliente en una empresa
comercializadora de seguros. El tiempo de atencion de un requerimiento de un cliente
es de 12 minutos, por canal llamada, chat y mail. Como parte del desarrollo de la tesis
se utilizaron las siguientes herramientas: Mapa de procesos, SIPOC, Estudio de
tiempos, Diagrama de causas — efecto, QFD, y AMEF. El uso de las herramientas
ocasiono que el tiempo de atencion del requerimiento de clientes, se redujo a 2 min,

ocasionando una disminucion del -83%.

Asimismo, (Valencia, 2014) en su proyecto de graduacion denominado “Disefio

de un sistema de gestién por procesos para una empresa dedicada a la venta de
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insumos médicos y reactivos ubicada en la ciudad de Guayaquil” cuyo objetivo fue
disefiar e implementar la gestion por procesos para ayudar a optimizar los ambitos de
gestion de las organizaciones, y lograr incrementar los objetivos de la compania. Como
punto inicial, se realizé un analisis del valor agregado de los procesos: Pedidos del
cliente, Compras al proveedor y recepcién y almacenamiento; donde la situacién actual
fue de 33.33%, 62.57% y 45.45% de participacion del valor agregado en los procesos,
respectivamente. Como parte del desarrollo del proyecto se utilizaron las herramientas:
Cadena de valor, mapa de procesos, matriz de priorizacion, diagrama de flujo de
procesos, Diagrama de causa — efecto, ciclo de Deming e Indicadores de gestion. El
desarrollo de la propuesta de mejora optimizo los tiempos de los procesos criticos,
donde se incrementd la participacion del valor agregado en: 42.99% en pedidos del

cliente, 18.91% para compras al proveedor y 27.52% en Recepcion y almacenamiento.

Segun (Benavides & Viej6, 2014) dentro de su proyecto de grado “Propuesta de
reestructuracion de gestion por procesos de compra y venta para el control de inventario
de mercaderias en almacén Juan Eljuri”’, donde el objetivo principal fue reestructurar los
procesos para optimizar las gestiones internas y externas para maximizar la
productividad laboral. Como parte del diagndstico del problema se encontré las
siguientes causas con bajos cumplimientos: El personal no ha sido capacitado 65%,
Inadecuada aplicacion de procedimientos de seleccidn de personal 70% y Ausencia de
un manual de funciones en la gestion administrativa del almacén 80%. Para el
cumplimiento de los objetivos trazados, se utilizé la Gestion de Inventarios, Mapeo de
Procesos, Cadena de Valor y estandarizacion de procedimientos. Como parte de la
propuesta de mejora se estima que las causas identificadas a mejorar: El personal no
ha sido capacitado, Inadecuada aplicacion de procedimientos de seleccion de personal
y Ausencia de un manual de funciones en la gestién administrativa del almacén, tendran

el objetivo de 100% de cumplimiento.
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Por otro lado (Mosquera, 2023) dentro de su proyecto de grado denominado
“Implementacion de un Sistema de Mejora Continua basada en el ciclo PHVA para
optimizar el Proceso de Maculatura de la empresa Ecovida integral S.A.S” donde el
objetivo era ejecutar un ciclo de mejora continua basado en el ciclo PHVA para optimizar
el aprovechamiento de los residuos aprovechables. Al ejecutar el diagnéstico de la
situacion actual, se detecta que los residuos aprovechables para el aino 2022 son de
1.29 MM Kg. Para el desarrollo del proyecto se usoé: Las siete herramientas de calidad,
diagrama de flujo, lluvia de ideas y ciclo de Deming. Luego de implementar el ciclo de
mejora continua, se volvio a realizar la medicion de residuos aprovechables, donde para

el afio 2023 fue 2.22 MM Kg, lograndose incrementar en 72.0%.

Finalmente, (Llamuca & Moyoén, 2019) dentro de su trabajo de titulacion
denominado “Implementacién de la metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar) para incrementar la productividad en la linea de produccién de cascos de
seguridad de uso industrial en la empresa Halley Corporacion” cuyo objetivo fue medir
el impacto de la implementacion del ciclo PHVA en la productividad de la linea de
produccién en una empresa de produccion de cascos de seguridad de uso industrial.
Dentro del diagnéstico, se realizdé la medicidon del estado inicial de los siguientes
indicadores del proceso productivo: La Eficiencia 75%, Eficacia 73% y Productividad
55%. Para el desarrollo y cumplimiento de objetivo se usaron diversas herramientas, de
las cuales resaltan: Metodologia de Métodos y tiempos, Metodologia 9°s y ciclo PHVA.
Luego de la implementacién de las mejoras, se vuelve a realizar la medicion del estado
posterior de los indicadores del proceso productivo: Eficiencia 93%, Eficacia 94% vy
Productividad 87%; donde cada indicador tuvo un incremento de: 17%, 21% y 32%,
respectivamente. Asimismo, los ingresos se incrementaron en 5.63%, equivalente a

$45,136.00.
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1.1.2 Bases Teoricas

Cadena de Valor

Segun (Porter, 1987), Valor es el monto que los compradores estan dispuestos
a pagar por lo que le ofrece una empresa por su producto o servicio, se mide respecto
al ingreso total y refleja el precio que dicta el producto y la cantidad que puede venderse,
y la ventaja competitiva inicia del valor que una empresa logra crear para sus clientes

en sus productos o servicios.

Una empresa es solvente, cuando el valor que recibe excede al total de los
valores que requiere crear un producto o un servicio: crear valor para los compradores
por encima de los valores de produccién (margen) es un concepto clave para analizar

la posicién competitiva de una empresa.
¢ Como esta constituida una cadena de valor?

Una cadena de valor estad constituida por nueve categorias genéricas de
actividades que se integran en formas caracteristicas. Con la cadena genérica se
muestra como puede construirse una cadena de valor, reflejando las actividades que
lleva a cabo. Asimismo, muestra la forma en que las actividades de que consta estan
conectadas entre si y con las de los proveedores y compradores, indicando ademas

cémo repercuten estos eslabones en la ventaja competitiva. (Porter, 1987)

La cadena de valor es principalmente una forma de analisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes constitutivas,
buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras

de valor.
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Figura 1

Diagrama explicativo de la cadena genérica de valor de Porter
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INTERNA EXTERNA Y VENTAS

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: (Porter, 1987)

Ciclo PHVA

De acuerdo al (Instituto para la Calidad, 2017), se define que el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) es un proceso que, junto con el método clasico de
resolucion de problemas, permite la consecucion de la mejora de la calidad en cualquier
proceso de la organizacién. Fue creado por W. A. Shewhart en 1939 y presentado por

Deming en Japédn en los afios 50, Los japoneses lo denominaron y popularizaron como

el “Ciclo de Deming”.
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Figura 2

Ciclo PHVA
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los resultados
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Fuente: (Camison, 2006)

Ishikawa fue uno de los maximos expertos japoneses en calidad, indicé que la
esencia de la Calidad Total reside en la aplicacion repetida del proceso PDCA hasta el
logro del objetivo. Para él, el ciclo PHVA, al que denominé «ciclo de control», se
compone de cuatro grandes etapas, y su ejecucién supone la realizacion de seis pasos
que se van repitiendo sucesivamente una vez finalizados, reiniciando el ciclo de mejora

continua. (Camisén, 2006)
Las etapas y los pasos del ciclo son: (Camisén, 2006)

1. Planificar

1) Definir objetivos

2) Decidir los métodos a utilizar para lograr el objetivo
2. Hacer

3) Llevar a cabo la educacion y formacion

4) Hacer el trabajo
3. Verificar

5) Comprobar los resultados
4. Actuar

6) Aplicar una accion
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Una vez aplicada la accion para su correccion, el siguiente paso es volver a

planificar para verificar si la accién ha funcionado.
Diagrama de Flujo

Segun (Camison, 2006) los Diagramas de Flujo, también denominados
flujogramas, muestran la secuencia de pasos de un proceso. Son de utilidad para
describir cualquier proceso existente o nuevo dentro de una organizacién de cualquier

tipo. Esta herramienta puede ser aplicada para:

e Realizar las caracterizaciones formales de los procesos dentro de un sistema de
gestion de la calidad.
e Reconocer aspectos clave del proceso, a los que se les debera priorizar
atencion.
¢ Identificar posibles problemas, lo que permite planear acciones de preventivas.
o Buscar acciones o actividades omitidas, bien por error o bien por innecesarias.
Figura 3

Simbolos del Diagrama de Flujo

s -
P )
- .
| Terminador (niclo o final) | < Dieclsién - Base de datos
T —~
- P
- ~ -
/ Datos / LDncummm J | Esp-em\
_f K_/
[ Proceso alternativo } Proceso o actividad Subproceso

Fuente: (Camison, 2006)
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Ventajas: (Camisén, 2006)

e Proporcionan un esquema visual del proceso para facilitar su comprension.

¢ Facilitan la comunicacién dentro de la organizacion.

o Facilitan la formalizacion y sistematizacion de los procesos.

¢ Define exactamente la secuencia de actividades, por lo que se eliminan falsas
interpretaciones o equivocos.

e Se pueden realizar de cualquier proceso que se lleve a cabo en la organizacion.
Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC es una herramienta en formato tabular que permite
caracterizar un proceso, a partir de la identificacion de elementos relevantes de:
Proveedores, Entradas, Procesos (subprocesos), Salidas y Clientes. Esta herramienta
nos permite organizar la informacion relevante de los procesos a analizar y es el primer
paso para construir un diagrama de flujo detallado. La herramienta toma su nombre del
acronimo de la cadena de caracterizacion en inglés: Suppliers — Inputs — Process —
Output — Customers. SIPOC se empezd a usar desde los afos 80 del siglo pasado en
el marco de la Gestion de la Calidad Total, para el 2017 su uso es recomendado dentro

de Six Sigma, Lean Manufacturing y Gestion de Proyectos PMI. (Alvarez A. , 2022)

El diagrama SIPOC es una herramienta que permite comprender la relacién
Cliente — Proveedor de un proceso. Un elemento fundamental es reconocer los
requisitos que deben cumplir las entradas y las salidas en el SIPOC, si necesitamos

analizar un proceso debemos realizar un SIPOC. (Instituto para la Calidad, 2017)
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Figura 4

Diagrama SIPOC
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Fuente: (Instituto para la Calidad, 2017)

Ficha de Procesos o Caracterizacion de Procesos

De acuerdo al (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009), define a la Ficha de
Proceso como un soporte de informacion que pretende obtener todas las caracteristicas
relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama de flujo, asi como

para la Gestion del Proceso.

Una organizacién debe configurar sus procesos de forma que se pueda saber su
mision, y como producto los resultados deseados a través de los indicadores
establecidos. Para ello, debera asignar como duefios a las funciones correspondientes
que puedan actuar sobre las variables de control que conduzcan a la obtencion de
resultados. Con estas consideraciones, se debe formalizar la ficha de proceso

correspondiente. (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009)
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Figura §

Ejemplo Ficha de Proceso para revision de requisitos del producto

[__INTESA | REVISION DE REQUISITOS DEL PRODUCTO | FP-722

PROCESO- REVISION DE LOS REQUISITOS DEL PRODUCTO | PROPIETARIO: DTOR COMERCIAL

MISION: Asegurar que los requisitos aplicables a los productos para bos clientes DOCUMENTACION:
estan comectamente definidos en oferias, pedidos y confratos, aclarados y PC.722
que se tiena capacidad para cumplifos.

« Empisza: Cuando empezamos cualquier relacion comearcial.
«Incluys: Ofertas, pedidos vy confratos. Recogida de informacion para asagurar la capacidad.
« Termina: Con la elaboracién de una oferta, aceptacidn de un pedido o modificacién del mismo.

ALCANCE

ENTRADAS: Mecesidades dal diente. Informacion sobre capacidad de produccién y stock.
PROVEEDORES: Cliente. Produccion. Logistica.

SALIDAS: Ofertas. Pedidos acoptados. Contratos firmados. Modificaciones a los anteriores
CLIENTES: Clienta axterno.

INSPECCIONES: REGISTROS:

Inspaccién mensual de las ofertas y pedidos Reclamacionas, devoluciones, FORM 722.1
VARIABLES DE CONTROL: INDIC ADORES:

= Inmovilizado de producto final. +[722.1 = % de oferias aceptadas

= Capacidad de produccién.
+Plazo de entrega estandar.
= Catalogo de productos.

* Politica comercial.

= 7222 = % ofertas/pedidos/coniraios no conformes

= |T22.3 = % modificaciones de requisiios por causa propia

Rerdsiin 02
Fadha 0010205

Fuente: (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009)

Gestion por Procesos

De acuerdo a (Camisén, 2006), la gestidon por procesos tiene como objetivo
desarrollar un sistema de control que permita medir y evaluar el las salidas de los
procesos y el funcionamiento de éstos, Asimismo, permitir medir la satisfaccion del
cliente, bien sea interno o externo. Con ello, el sistema de control puede indicar qué
procesos necesitan ser mejorados o redisefados, estableciendo prioridades y

generando el contexto adecuado para planificar y emprender acciones de mejora.

La gestion por procesos se basa en la idea obligatoria de que para operar de

manera eficaz las organizaciones tienen que identificar y gestionar de manera 6ptima
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todos los procesos que se cuenta, que estan interrelacionados entre si y que interactuan
los unos sobre los otros. La identificacion y gestion sistematica de los procesos que se
ejecutan en la organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos, es lo

que se conoce como enfoque basado en procesos. (Navarro, 2023)
Identificacion y Jerarquizacion de Procesos

Segun (Kan, 2015), la Identificacién y Jerarquizacion de Procesos es una forma
de organizar vy clasificar las actividades que contienen un proceso de una organizacion.

Para la Gestion por procesos se compone de 5 etapas consecutivas:

1. Identificacion de Procesos: La herramienta recomendada para la
ejecucion de esta etapa es la lluvia de ideas en equipo, donde se podra identificar todos
los procesos de la organizacion sin importar la magnitud, jerarquia o importancia.

2. Inventario de Proceso: Se genera una lista donde contiene dos grupos
(Procesos y Sub procesos), y al grupo se denominara catalogo de procesos.

3. Clasificacion de Procesos:. Existe 3 tipos de procesos a clasificar:
Estratégicos, operativos y apoyo.

4. Mapa de Procesos: Una vez que se identificd, jerarquizo y clasifico, se
debe de representar en un grafico, en donde evidenciemos sus interrelaciones (Clientes
y proveedores internos).

5. Seleccion de Procesos: Como ultimo paso se debe priorizar y concentrar
esfuerzo en los procesos que pueden ser analizados para mejorarlos, siendo estos los

mas criticos.
Mapa de Procesos

El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos
que conformen el sistema de gestidon de una organizacion, donde con el fin de facilitar
su interpretacion se debe de evaluar previamente el encajamiento de los procesos
identificados. La agrupacion de todos los procesos dentro del mapa permite determinar
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analogias entre procesos que facilita su interrelacién e identificacion del mapa de
procesos. Para su agrupacion, cada organizacion es libre de poder determinar su modo;

sin embargo, se ofrece este tipo de agrupacion: (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009)

a) Procesos Estratégicos: Este tipo de procesos estan relacionados
directamente con las responsabilidades de la direccién de la organizacion. Hace
referencia a los procesos de planificaciéon y a todos lo que estén relacionados a factores
claves o estratégicos de la organizacion.

b) Procesos Operativos: Este otro tipo de procesos son los que estan
relacionados directamente a la ejecucién del producto o servicios.

c) Procesos de Apoyo: En este ultimo tipo de procesos se encuentran los
procesos que brindan soporte a los procesos operativos. Normalmente se son
relacionados a las gestiones de recursos, actividades de seguimiento, medicién y

control.

Finalmente, el nivel de detalle de los mapas de procesos va a depender del
tamano de la organizacién y complejidad de sus actividades.

Figura 6

Modelo de agrupacion de procesos en el mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE

w
A=
-
O

PROCESOS DE APOYO

Fuente: (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009)
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Procedimientos

De acuerdo a (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009), define a los
procedimientos como la herramienta para establecer la manera de cémo realizar una
actividad o un conjunto de actividades, focalizandose en la forma de como se debe
trabajar o hacer las cosas de cada tarea dentro de la organizacion. Este puede ser

documentado o no.

Por otro lado, (Camisén, 2006) describe a los procedimientos en una herramienta
para saber <<quien hace que>>y <<que se hace>> con respecto a un objetivo concreto.
Integra varios roles, instrucciones (uso de herramientas, materiales o0 documentos) y un

historico del desempefio de instrucciones.
Proceso

Segun (Instituto para la Calidad, 2017), define a un proceso como el conjunto de
actividades interrelacionadas que transforman elementos de entradas en elementos de
salidas (resultados). Todas las organizaciones trabajan con procesos, y al identificarlos

correctamente podemos enfocar el proceso de mejora continua.

Asimismo, (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009) menciona que un proceso
transforma entradas en salidas, lo que define el objetivo de las actividades que
componen el proceso. Para llevar a cada la transformacion, es necesario realizar un

conjunto de actividades.
Resoluciones

De acuerdo a (Celemente, 2009), define que una resolucién de contrato es una
de las soluciones que el ordenamiento pone a disposicion del acreedor frente al

incumplimiento del deudor en los contratos.

Por otro lado, (Puello, 2001) define que las resoluciones de contrato consisten

en que cuando una de las partes que conforman el acuerdo del contrato incumple con
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el mismo, se estara sometida a la restitucidon del mismo. La forma mas idonea de
manejar a cabo este incumplimiento es mediante un proceso ordinario estipulado en el

Cddigo de Procedimiento Civil.

1.2 Formulacién del Problema
¢, Cual es el impacto de la implementacion de la Gestion por Procesos sobre las

excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas en una empresa inmobiliaria?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General
Determinar el impacto de la implementacion de la Gestidén por Procesos sobre
las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas en una empresa

inmobiliaria.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Diagnosticar la situacion actual de las resoluciones de las ventas comerciales
brutas en una empresa inmobiliaria.

b) Disefiar la propuesta para implementar la Gestion por Procesos en una empresa
inmobiliaria.

c) Implementar la Gestidn por Procesos para optimizar las excesivas resoluciones
de las ventas comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

d) Evaluar los resultados de la implementacion de la Gestion por Procesos para
optimizar las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas en una
empresa inmobiliaria.

1.4 Hipétesis

1.4.1 Hipétesis General
La implementacion de la Gestion por Procesos optimiza las excesivas

resoluciones de las ventas comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigaciéon

El tipo de investigacion de esta tesis es aplicada, de acuerdo con (Lozada, 2014)
en donde indica que la investigacién aplicada aporta a la generacion de conocimiento
con aplicacion de forma directa a los problemas actuales de nuestra sociedad, esta se
basa fundamentalmente en los hallazgos avanzados de la investigacion basica,
ocupandose en el enlace entre la teoria y el producto.

El nivel de investigacién es explicativo, este nivel se utiliza con el fin de intentar
determinar las causas y consecuencias de variables o fendmenos concretamente. Se
busca no solo el qué sino el porqué de las cosas, y como se ha llegado al estado de las
variables o fenomenos. (Castillero, 2024)

Asimismo, el disefio de la investigacibn es experimental, de tipo pre-
experimental. Segun (Ramos, 2021), indica que en el disefio pre-experimental la
variable independiente cuenta con un unico nivel: grupo de experimentacion, el cual
recibe un estimulo que el investigador aplique. La variable dependiente debe ser medida
con algun instrumento en dos momentos: antes y después. Este tipo de disefio carece

de un grupo de control de comparacion.

0, X O,

X =Estimulo: Gestion por Procesos
0, = Excesivas Resoluciones de las Ventas Comerciales Brutas antes del estimulo
0, = Excesivas Resoluciones de las Ventas Comerciales Brutas después del estimulo
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2.2 Poblacion y muestra

La poblacion de estudio esta conformada por todas las unidades de ventas
comerciales brutas realizadas en toda la historia de empresa inmobiliaria (Mas de 50
afios en el mercado).

El muestreo es no probabilistico — intencional, donde se toma como muestra los
datos de las unidades de ventas comerciales brutas del 2022 al 2024.

La muestra representa una parte de todas las ventas comerciales brutas, siendo
un total de 17,689 lotes vendidos entre los afos 2022 al 2024. Asimismo, los criterios
utilizados para su seleccion son:

a. Los periodos del 2022 al 2024 son los mas cercanos a la actualidad.
b. Se tiene una estabilidad comercial post pandemia.
c. Se observa una tasa creciente de resoluciones en este periodo (VD).
d. Para el afo 2024, fue un afio complicado para las ventas y las
resoluciones fueron altas (VD).
2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos fueron los siguientes:

Documentos y Registros

Serealizé la busqueda y obtencién de la base de datos de las ventas comerciales
de lotes del 2018 al 2023, en las herramientas Bl que se tiene, ya que las todas las
ventas que se realizan en Empresa Inmobiliaria se alojan en el sistema SAP; eso ayudo
a la facilidad para encontrar la informacién.

Focus Group

Se realiz6 1 reunion de forma virtual, convocando a los jefes de ventas de todas
las casetas de venta del todo el Pert, donde no asistieron el 100%. Dentro de ellas se
puso el tema en discusién para que cada uno brinde su opinidon sobre las posibles

causas y alternativas de solucién a nuestra problemética.
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Analisis de Documentos

Se planifico y realizé una exhaustiva busqueda y seleccion de trabajos de
investigacion relacionados a la implementacion de Gestidon por Procesos para los
antecedentes, para ello se empleé buscadores académicos y bibliotecas virtuales.
Finalmente se realizara una recopilacién y analisis de toda la informacion histérica de
las ventas de Empresa Inmobiliaria con el fin de llevar a cabo la investigacién propuesta.

Tabla 1

Teécnicas e instrumentos

Técnicas Instrumentos
Documentos y registros SAP, Qlikview
Focus group Laptop y Software
Andlisis de documentos Laptop y Software

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Procedimientos

Tabla 2

Procedimiento de la investigacion

Etapas

Fuentes de informacion

Técnicas de
recopilaciéon o
analisis de datos

Procedimientos

Instrumentos

Resultados

1. Realizar un diagnéstico
situacional de la gestion de
Empresa Inmobiliaria

Procesos de la empresa

Sistemas de informacion de la empresa

Documentos y

Procedimientos de la empresa

registros

Se realizo la busqueda de la base de datos en los sistemas
tecnologicos de la empresa, donde se halla informacion
histérica de las ventas comerciales venta. Esta informacion
se tabulara y estara disponible para la etapa de analisis.

ERP SAP
QlikView

Ventas comerciales y
Resoluciones

Jefes de Venta

Focus group

Se agendo una reunién virtual a todos los Jefes de Venta con
el objetivo de exponer la informacion encontrada, averiguar
las posibles causas y soluciones a nuestra problematica.

Laptop
Microsoft teams

Causas y posibles soluciones
al problema

2. Cuantificar las resoluciones
de las ventas comerciales
brutas de Empresa Inmobiliaria

Resultados etapa 1

Analisis de
documentos

En base a la informacién recolectada en la etapa 1, se
procede analizarla, donde se obtiene valores e indicadores
del proceso analizado.

Laptop
Microsoft excel

% de ventas comerciales y %
de resoluciones

3. Determinar oportunidades
de mejora en base a los
resultados obtenidos

Resultados etapa 2

Marco tedrico

Analisis de
documentos

ldentificados y cuantificados los indicadores en la etapa 2, se
procede a identificar las posibles causas raiz, atacando las
principales causas del problema.

Mapa de procesos
Diagrama de Flujo
de procesos

Oportunidades de mejora
para optimizar las excesivas
resoluciones de las ventas
comerciales brutas

4. Plantear una propuesta de
mejora en base a gestién por
procesos para Empresa
Inmobiliaria

Resultados etapa 3

Marco tedrico

Jefes de Venta

Analisis de
documentos

Identificadas las oportunidades de mejora, se realiza otra
reunion virtual con el fin de exponer y escuchar a los
protagonistas. La mejora propuesta se realizo teniendo en
cuenta las buenas practicas de procesos empleadas en los
antecedentes, que permita mejorar los indicadores iniciales.

Laptop
Microsoft teams
Procedimiento

Diagrama de Flujo
de procesos

Plan de accion para
implementar la Gestion por
procesos

5. Realizar el post test de las
resoluciones de las ventas
comerciales brutas de

Empresa Inmobiliaria

Resultados etapa 4

Analisis de
resultados

Después de implementar la Gestién por procesos, se
evaluara nuevamente los indicadores, con el fin de validar si
se produjo alguna mejora y asi tener evidencia para validar la

hipétesis planteada.

Laptop
Microsoft excel

% de ventas comerciales y %
de resoluciones

Fuente: Elaboracion propia




2.5 Aspectos éticos
Para la siguiente tesis, se reconoce la autoria genuina de cada uno de los
autores mencionados, cumpliendo estrictamente las normas del codigo de ética de la
Universidad Privada del Norte y el Decreto Legislativo N° 1033, Ley de Organizacion y
Funciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la

Propiedad Intelectual (INDECOPI).

La tesis tiene como principal objetivo facilitar informacién relevante para
documentar la optimizacién de las excesivas resoluciones de las ventas comerciales
brutas en una empresa inmobiliaria, y asi brindar antecedentes para futuros trabajos de
investigacion, teniendo como consideracion la Ley N° 29733, Ley de proteccién de datos
personales, garantizando el derecho a la proteccién de datos personales y brindando un

tratamiento adecuado a la informacion obtenida de la empresa en la presente tesis.
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CAPITULO III: RESULTADOS

3.1 Evaluacion de la situacion actual de la venta comercial neta
3.1.1 Descripcién general de la empresa

Empresa Inmobiliaria es una empresa que se dedica de manera directa o
indirecta a toda clase de inversiones, negocios inmobiliarios y habilitaciones urbanas,
cuya direccion esta ubicada en Calle Ugarte y Moscoso 991, Magdalena del Mar, Lima.
A la fecha tiene presencia en 9 regiones del Peru con mas de 400 proyectos realizados.
La unidad de habilitacion urbana desarrolla proyectos de habilitacion de terrenos
lotizados que cuentan con servicios basicos, como titulo de propiedad, agua, desague,

parques, jardines, aportes municipales y educativos, entre otros.

Empresa Inmobiliaria es lider en el rubro inmobiliario con mas de 60 afios de
experiencia en el mercado peruano, entregando mas de 7 mil unidades cada afio a las

familias peruanas ofreciendo las mejores facilidades de pago.

Misién: Desarrollamos negocios inmobiliarios, de hoteles y rentas, creando
espacios innovadores para vivir mejor, sustentados en el conocimiento de nuestros
clientes, el compromiso y creatividad de nuestra gente y el desarrollo sostenible de

nuestro entorno.

Vision: Ser la corporacion lider en el desarrollo de negocios relacionados con el
sector inmobiliario, que se diferencie por su calidad y marque hitos innovadores,

generando valor para nuestros accionistas, clientes, colaboradores y la sociedad.

Principios: Integridad, Calidad, Confianza y Responsabilidad Social.
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Figura 7

Organigrama de la unidad de Habilitacion Urbana
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Fuente: Elaboracion propia

Venta comercial bruta: Son todas las ventas totales realizada por la fuerza de
ventas sin ningun tipo de ajuste. Las ventas comerciales no pasan por un

reconocimiento contable (Ingresos en ER).

Resoluciones: Acto por el cual se deja sin efecto el compromiso o contrato de
compraventa como consecuencia del incumplimiento en el pago de 03 letras estipulado

en su respectivo contrato de compraventa.

Venta comercial neta: Son las ventas comerciales bruta descontando las

resoluciones.
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Figura 8

Flujo de la venta comercial neta en Empresa Inmobiliaria

VENTA COMERCIAL BRUTA

()

RESOLUCIONES

VENTA COMERCIAL NETA

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2 Analisis de la venta comercial

Se toma informacion de la venta de lotes y resoluciones de los proyectos de
habilitacién urbana desde el afio 2018 hasta el 2024, esto permite observar la tendencia
pre pandemia (2 afios) y post pandemia (4 afios) del negocio de habilitaciéon urbana.

La informacion histérica se aloja en el ERP SAP y se muestra a través de
informes de Business Intelligence (Bl) en la plataforma QlikView.

Proceso de venta comercial.

El proceso que Empresa Inmobiliaria utiliza para la venta de sus lotes de
habilitacion urbana inicia con la captacién de clientes y finaliza con la entrega fisica del
lote, las actividades que intervienen son:

Captar futuros clientes: Parte inicial del proceso de venta comercial, consiste

en captar futuros clientes en los diversos medios publicitarios (Redes sociales, ADS,
pagina web, llamada telefénica, mail, etc.), a ellos se les denomina leads. Las visitas

presenciales van directamente a la caseta de venta, sea por agendamiento o
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voluntariamente buscando informacion para comprar un lote.
Otro canal es cliente referidos, de los mismos clientes o ejecutivos de venta,
si un cliente no concluye el proceso de venta, vuelve al inicio del proceso de venta.

Recibir y asignar leads: Todos los dias a cada caseta de venta recibe leads,

que son prospecto de venta de los diferentes canales. Estos pasan por un proceso de
asignacion automatica para determinar a qué ejecutivo de venta le corresponde atender
dicho lead. El algoritmo que se tiene para el proceso de asignacion automatica es
predefinido por Empresa Inmobiliaria.

Gestionar atencion de leads: Una vez que el ejecutivo de ventas tenga el

lead bajo su propiedad, este debe de realizar las gestiones en el sistema para poder
contactar al cliente.

Realizar primer contacto al cliente: De acuerdo al protocolo de “Primera

llamada — contacto efectivo con el cliente”, el ejecutivo de venta debe de contactar al
cliente por llamada telefénica, si el numero del cliente estuviera erréneo o no hubiera
contacto efectivo se puede usar el envio de mail.

Invitar al cliente a caseta de ventas: El objetivo del protocolo de “Primera

llamada — contacto efectivo con el cliente” es concretar la visita a sala de ventas lo mas
pronto posible. Los ejecutivos de ventas tienen la opcidn ofrecer movilidad para recoger
al cliente desde un punto referencia o su mismo domicilio.

Agendar la cita a caseta de venta al cliente: Si el cliente acepta venir a caseta

de venta el mismo dia u otro, se debe de crear los eventos de seguimiento en el sistema
y coordinar con las movilidades de la caseta de venta el recojo del cliente. Existen
clientes que viene con movilidad propia.

Invitar al cliente a video llamada: Si el cliente estuviera fuera de la zona

donde esta ubicada la caseta de venta y los proyectos, o por motivos de fuerza mayor,
se tiene la opcion de realizar una video llamada a fin de realizar una presentacion virtual.

Agendar video llamada al cliente: Si el cliente acepta la video llamada, se
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debe crear los eventos de seguimiento en el sistema, al momento de la hora pactada
con el cliente se realiza la presentacion virtual con una PPT predefinida por la caseta de
venta, siguiendo los mismos protocolos que una atencién presencial.

Atender y ofrecer lotes disponibles al cliente para separar: Si el cliente visita

presencialmente a caseta de venta se hace el recorrido por el proyecto donde el
ejecutivo de venta muestra todos los atributos al cliente, si se hace la presentacion
virtual por video llamada se hace mediante fotos ubicadas en la PPT. En cualquier de
los casos de tiene que seguir con el protocolo de atencidn en donde se sigue los pasos:
Preséntate, vende el producto, facilita la eleccion del lote disponible y asegurar la
separacion de la ubicacién. Este ultimo es el objetivo principal de la actividad.

Separar la ubicacién disponible con pago del cliente: Si el cliente acepto la

separacion de la ubicacion, el ejecuto de ventas dara los canales de pago para que el
cliente abone los S/ 20 o S/ 50 (Monto varia de acuerdo a la caseta de venta), con esto
se da efectivo la separacién del lote.

Negociar _los términos de venta. En esta parte del proceso ocurre la

negociacion de la fuerza de ventas hacia el cliente, en donde se expone las politicas
comerciales que intervendran en la venta del lote(s), descuentos asociados por el monto
de cash a la firma, tipo de financiamiento, perfilamiento del cliente y cualquier detalle del
contrato de compra venta.

Tipos de financiamiento: Es la modalidad de pago por cual el cliente va
a comprar el lote.

» Crédito directo: Empresa Inmobiliaria financia de forma directa la compra
del lote a sus clientes, en donde exige una cuota inicial del 20%, la cual se puede
financiar pagando una cuota cash minima (Ejm: 6% del valor del lote) y pagar sus letras
saldos en cuotas mensuales. El cliente solo con su documento de identidad, recibo de

servicios y el monto de la cuota cash minima puede solicitar su financiamiento.
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= Contado: Es el tipo de financiamiento en donde los clientes pueden
cancelar el 100% del valor del lote, estos clientes tienen mejores beneficios en el precio
final del lote (Ejm: Mayor descuento). Para este tipo de financiamiento la entrega del lote
al cliente es de forma directa a una entrega fisica, la probabilidad de resolucion de los
lotes bajo esta modalidad es menor del 0.5%.

Figura 9

Tipos de financiamiento

Tipo de financiamiento

. 4 . Cuota inicial Letras saldo
Crédito directo (20%) (80%)
Cuota inicial
Contado (100%)

Fuente: Elaboracion propia
Figura 10

Estructura de un financiamiento por crédito directo

Separacion
Cash Total Cuota Cash
Cuota
Inicial ) o
(20%) FlnanC|am.|e-nto
Cuota Inicial
Crédito
directo
Letras
saldo
(80%)

Fuente: Elaboracion propia
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Gestionar paqo de cuota cash con el cliente: Si el cliente acepta continuar

con la compra de su lote, el ejecutivo de ventas realiza las gestiones para que el cliente
pague su cash a la firma del contrato.

Validar o aplicar pago y solicitar documentacion al cliente: Si el cliente paga

por POS o transferencia, el Boucher de pago se tiene que enviar al equipo de créditos
y cobranzas para que se pueda aplicar el pago del cliente. Aqui también se debe solicitar
al cliente los documentos para el cierre de venta como: Documentos de identidad, recibo
de servicios, y cualquier otro documento que sea necesario para el tipo de compra que
realiza el cliente.

Solicitar_descuento excepcional: El Jefe de ventas es el responsable de

solicitar un descuento excepcional para la compra del cliente. Los criterios que se usan
para darle descuentos excepcionales a los clientes quedan bajo el criterio del Gerente
de Plaza y Gerente Regional.

Aprobar _descuento excepcional: Una vez el jefe de venta solicite el

descuento excepcional, para la aprobacion del Gerente Regional. Si el descuento
supera el 5%, este pasa una segunda aprobacién por el Gerente de Gestion Comercial.

Completar informaciéon del cliente y generar documentos digitales: En esta

parte de las actividades el ejecutivo de ventas se encarga de completar la informacién
final del cliente que saldran en su contrato de venta. Luego de ello se procede en el
sistema a generar los documentos digitales para que el cliente proceda con su firma.
Los documentos que se generar son: Contrato de venta, guia de pagos, DJ, etc.

Solicitar firma digital del contrato de venta al cliente: Una vez que el ejecutivo

de ventas le da la confirmacién al cliente que ya puede firmar, este lo realiza mediante
el aplicativo movil propio de Empresa Inmobiliaria, aqui el cliente puede leer los
documentos previo a su firma digital y firmar digitalmente todos sus documentos.

Validar firma del cliente: Dentro del aplicativo mévil, cuando el cliente firma

digitalmente sus documentos, el proceso de firma se hace por reconocimiento facial del
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rostro del cliente con su documento de identidad.

Validar informacion del cliente: Esta actividad lo realiza el area de

Telemarketing, donde llaman al cliente para validar su informacién como, direccién y
datos personales.

Validar y aprobar documentos firmados: Esta actividad lo realiza el area de

Créditos y Cobranzas donde verifican que la firma sea la correcto junto con todos los

documentos presentados.

Al finalizar todas las actividades se da el cierre de la venta comercial, donde el
ejecutivo comisiona un monto por cada lote vendido. En el Anexo N° 6 se describe el

diagrama de flujo de las actividades sefialadas.

Para el desarrollo del andlisis de la venta comercial neta, solo se considerara la
venta comercial neta financiado con crédito directo. No se considera las ventas de los
clientes con financiamiento al contado porque la probabilidad de resolucién de los lotes
bajo esta modalidad es menor del 0.5%.

Tabla 3
Venta comercial neta del 2018 al 2024 — Unidades

En Unidades

Var. Var.
~ Venta . Venta %Resol./Vta Var.
Ano Resoluciones Venta : Resol./Vta
Bruta Neta Bruta Bruta Resoluciones Bruta

2018 5587 1624 3963 29.1%

2019 5458 1751 3707 32.1% -2.3% 7.8% 10.4%
2020 5177 1863 3314 36.0% -5.1% 6.4% 12.2%
2021 6015 1122 4893 18.7% 16.2% -39.8% -48.2%
2022 5856 936 4920 16.0% -2.6% -16.6% -14.3%
2023 5987 1090 4897 18.2% 2.2% 16.5% 13.9%
2024 5846 1214 4632 20.8% -2.4% 11.4% 14.1%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4

Venta comercial neta del 2018 al 2023 — Miles $

En miles $

s Var. Var.
Ano \é?:::: Resoluciones \:‘le‘;;a \Elﬁ::: Resonéiones Re;::ll.t/;lta
2018 136,662 37,691 98,971 27.6%
2019 130,469 39,416 91,053 30.2% -4.5% 4.6% 9.5%
2020 119,047 43,091 75,956 36.2% -8.8% 9.3% 19.8%
2021 143,404 27,463 115,941 19.2% 20.5% -36.3% -47.1%
2022 145,399 21,524 123,875 14.8% 1.4% -21.6% -22.7%
2023 158,551 26,691 131,860 16.8% 9.0% 24.0% 13.7%
2024 146,435 29,373 117,062 20.1% -7.6% 10.0% 19.2%

Fuente: Elaboracion propia
Tabla §
Precio promedio del 2018 al 2023 — Miles $

En miles $
Ano Precio Prom Var.
2018 24.46

2019 23.90 -2%
2020 23.00 -4%
2021 23.84 4%
2022 24.83 4%
2023 26.48 7%
2024 25.05 -5%

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que la venta comercial neta ha estado disminuyendo, desde el inicio
del analisis, llegando en el afio 2020 a -10.6% en unidades y -16.6% en monto vs la
venta comercial neta del ano 2019, esto producto de la coyuntura del COVID-19 que se
tuvo en el Peru. En el afio 2021 aumentd en un 47.6% en unidades y 52.6% en monto
vs el afio anterior, esto debido a un incremento en la venta comercial bruta y diminucion
de las resoluciones. Para el siguiente ano 2022, sigue aumentando la venta comercial
neta, pero no al ritmo del afio anterior porque a nivel de unidades la venta comercial

bruta cae -2.6% vy las resoluciones -16.6%, en monto la venta comercial bruta aumenta
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1.4% vy las resoluciones caen en -21.6%.

En el afio 2023, la venta comercial neta disminuye en -0.5% en unidades y
aumenta en 6.4% en monto, esto producto a que los precios promedios de los lotes
fueron mayor a afnos anteriores, la venta comercial bruta crece y las resoluciones crecen
a un ritmo mayor.

Analizando la venta comercial neta, se evidencia que afio tras afio el crecimiento
o disminucién ha sido siempre en unidades y monto, con excepcién del afio 2023 que
las unidades disminuyen y en monto aumentan. Sim embargo, desde el afio 2022 ha ido
cayendo pese a que el precio promedio de lotes fue aumentando. Bajo el escenario
mencionado se requiere mejorar la venta comercial neta, para ello analizaremos las
siguientes formas para lograr el objetivo:

Figura 11

Formula Venta Comercial Neta

Venta Bruta Resoluciones Venta Neta

a) (+) Venta Bruta Resoluciones

b) (+) Venta Bruta

(+) Venta Neta

(-) Resoluciones (+) Venta Neta

c) Venta Bruta (-) Resoluciones (+) Venta Neta

Fuente: Elaboracion propia

a) Incrementar la venta comercial bruta
b) Incrementar la venta comercial bruta y reducir las resoluciones

¢) Reducir las resoluciones

Se elige la opcion C: Reducir las resoluciones, para ello analizaremos el

comportamiento de las resoluciones.

3.1.3 Analisis de las resoluciones

Se observa que en el ano 2021 empiezan a reducirse las resoluciones, esto se

debe a que luego de la coyuntura del COVID-19, Empresa Inmobiliaria aumenta el cash
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minimo de 4% a 6%, esto generaba que el cliente pague mas al inicio de la compra de
su lote financiado disminuyendo la probabilidad de ejecutarse una resolucién.

Este cambio en las politicas comerciales dio frutos hasta el afio 2022, ya que, al
cierre del afo 2023, pese a mantener las mismas politicas comerciales, la cantidad y
monto de las resoluciones aumentan a un ritmo mayor que la venta comercial bruta, la
cual también aumento, esto ocasiono que la venta comercial neta disminuyera para este
afio.

Motivos de resoluciones

Resolucion Unilateral: Empresa Inmobiliaria resuelve el contrato sin intervencién

del cliente. Para los afios 2023 y 2024 fue el 90.5% y 91.4%, respectivamente, con
respecto a las resoluciones totales de esos afios.

Ejm: Incumplimiento de pago por parte del cliente en las cuotas de su crédito.
Para los afios 2023 y 2024 fue el 86.1% y 70.2%, respectivamente, con respecto a las
resoluciones unilaterales de esos afos.

Resolucion Mutuo Acuerdo: Empresa Inmobiliaria y el cliente resuelven el

contrato en conjunto. Para los afos 2023 y 2024 fue el 9.5% y 8.6%, respectivamente,
con respecto a las resoluciones totales de esos anos.

Ejm: Cliente no puede pagar mas de un lote, se queda con uno.

Tabla 6

Resoluciones del 2018 al 2024 por motivos — Unidades

Unidades 018 019 020 021 2022 023 2024

Resol. Unilateral 1563 96% 1628 93% 1836 99% 1097 98% 924 99% 986 90% 1109 91%
Resol. Mutuo Acuerdo 61 4% 123 7% 27 1% 25 2% 12 1% 104 10% 105 9%
1624 100% 1751 100% 1863 100% 1122 100% 936 100% 1090 100% 1214 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7

Resoluciones del 2018 al 2024 por motivos — Miles $

iles $ 2020 2021 2022 2023 2024
Mil 018 019 2020 2021 2022 023 2024

Resol. Unilateral 36,060 96% 36,887 94% 42,673 99% 26,928 98% 21,225 99% 24,035 90% 26,548 90%
Resol. Mutuo Acuerdo 1,631 4% 2,529 6% 418 1% 535 2% 298 1% 2,656 10% 2,825 10%
37,691 100% 39,416 100% 43,091 100% 27,463 100% 21,524 100% 26,691 100% 29,373 100%

Fuente: Elaboracion propia
3.2 Diagnéstico de las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas

Para realizar el diagnostico y asi poder elaborar nuestra propuesta de optimizar
las resoluciones, se realizara el analisis de forma trimestral de las ventas comerciales
brutas, resoluciones y el indicador “% Resoluciones / Venta Bruta”, segmentando la
informacion del 2022 al 2024.

Tabla 8

Analisis trimestral del 2022 al 2024 — En unidades

Venta Bruta
En Unidades 2022
1er Trimestre
2do Trimestre
3er Trimestre
4to Trimestre

Resoluciones
En Unidades 2022
1er Trimestre
2do Trimestre
3er Trimestre
4to Trimestre

% Resoluciones / Venta Bruta
En Unidades 2022 2023 2024
1er Trimestre
2do Trimestre
3er Trimestre
4to Trimestre
Promedio

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9

Analisis trimestral del 2022 al 2024 — En miles $

Venta Bruta
En miles $ 2022 2023 2024
1er Trimestre 43,418 47,040 44,926
2do Trimestre 33,766 36,852 33,617
3er Trimestre 36,003 38,456 35,851
4to Trimestre 32,212 36,204 32,042

Resoluciones
En miles $ 2022 2023
1er Trimestre 5,505 6,506 8,134
2do Trimestre 5,233 6,535 7,413
3er Trimestre 4,806 6,761 7,065
4to Trimestre 5,979 6,889 6,761

% Resoluciones / Venta Bruta
En miles $ 2022 2023
1er Trimestre

2do Trimestre
3er Trimestre
4to Trimestre
Promedio

Fuente: Elaboracion propia

Observamos que para el afio 2022, el promedio del % de Resoluciones / Venta
Bruta es 16%, en unidades, donde al realizar el analisis trimestral el 2do trimestre
(16.2%) y 4to trimestre (20.1%) supera el promedio del afo. La variacién de la cantidad
de resoluciones del 2do y 4to trimestre, con respecto a su trimestre anterior, no varia a
misma proporcion con las ventas. El 4to trimestre es donde las ventas varian en -11.7%
y las resoluciones en +20.8%, con respecto a su trimestre anterior.

Para el afo 2023, el promedio es 18.2%, en unidades, donde el 2do trimestre
(19.2%), 3er trimestre (19.3%) y 4to trimestre (19.9%) supera el promedio del afo. Asi
como en el afio 2022, la variacion de la cantidad de resoluciones del 2do, 3er y 4to
trimestre, con respecto a su trimestre anterior, no varia a misma proporciéon con las
ventas. El 4to trimestre es donde las ventas varian en -4.7% y las resoluciones varian

en -1.8%, con respecto a su trimestre anterior.
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Para el ano 2024, el promedio es 20.8%, en unidades, donde el 2do trimestre
(22.5%) y 4to trimestre (21.2% superan el promedio del afio. La variacion de la cantidad
de resoluciones del 2do y 4to trimestre, con respecto a su trimestre anterior, no varia a
misma proporcion con las ventas. El 2do trimestre es donde las ventas varian en -20.5%
y las resoluciones en -6.4%, con respecto a su trimestre anterior.

Se evidencia que los primeros trimestres de cada afo analizado el % de
Resoluciones / Venta Bruta, han sido los menores de sus trimestres sucesivos. Luego
del analisis realizado con las resoluciones de Empresa Inmobiliaria uno de los objetivos
de esta investigacion es lograr reducir en 8% del % Resoluciones / Venta Bruta del 2024,
de 20.8% a 12.8% para el cierre del 2025. Se plantea reducir el 5% del % Resoluciones
/ Venta Bruta del primer trimestre del 2025, esto quiere decir que se reduce los lotes
resueltos en comparacion con el primer trimestre del 2024.

Al contar con data historica de las resoluciones desde el ano 2018, se elabora el
arbol de problema causa efecto, con el fin de utilizarlo como herramienta que nos
permitira encontrar las causas raices de nuestro problema: Excesivas resoluciones de
las ventas comerciales brutas. Se realiza el andlisis y desarrollo del arbol de problema
causa efecto con ayuda del Sub Gerente de Excelencia Comercial. Ver Anexo 7.

Luego de realizar el arbol de problema causa efecto y poder encontrar las causas
raices para nuestro problema, identificamos todos los sub motivos de resolucion que los
clientes indican al resolver su contrato en el reportador Qlickview que ERP SAP
alimenta, con la finalidad de cuantificar la frecuencia de ocurrencia con el motivo de
resolucion de contrato. Posteriormente, elaboramos un Diagrama de Pareto con el fin
de priorizar las causas raices mas importante sobre el problema de excesivas

resoluciones de las ventas comerciales brutas de Empresa Inmobiliaria.
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Tabla 10
Causas raices obtenidas del arbol de problema causa efecto (Por motivo asociado)

Total

Causas raices 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 %
general

No hay evaluacion de capacidad de
pago objetiva a clientes

Mala negociacion en las clausulas del
incumplimiento del contrato

Informacion de la cliente
desactualizada luego de firmar contrato

1439113201530 | 972 | 830 | 937 | 948 | 7976 | 83.1% | 83.1%

107 | 273 | 106 | 49 | 38 | 60 | 69 702 7.3% | 90.4%

5 4 | 132 | 83 | 55 | 85 | 148 | 512 5.3% | 95.7%

Eventos fortuitos de clientes 27 83 56 17 11 6 39 239 2.5% | 98.2%

Mala compra de terrenos de parte la
empresa

Ineficiente capacidad de respuesta ante
requerimiento de cliente sobre pagos

19 | 42 | 15 0 0 1 9 86 0.9% | 99.1%

27 | 29 | 24 1 2 1 1 85 0.9% |100.0%

Total general 1624 1751 1863 1122 936 1090 1214 9600 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12

Diagrama de Pareto de las excesivas resoluciones de las ventas comerciales

Diagrama de Pareto de las excesivas resoluciones de las ventas
comerciales brutas

9600 o 0 100.0%
8400 90.0%
80.0%
7200
70.0%
6000 60.0%
4800 50.0%
3600 40.0%
30.0%
2400
20.0%
1200 10.0%
B
0 0.0%
No hay evaluaciéon de Mala negociacion en Informacion del cliente Eventos fortuitos de Mala compra de Ineficiente capacidad
capacidad de pago las clausulas del desactualizada luego clientes terrenos de parte la de respuesta ante
objetiva a clientes incumplimiento del de firmar contrato empresa requerimiento de
contrato cliente sobre pagos

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al Diagrama de Pareto, la principal causa que debemos atacar para

reducir las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas es: No hay
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evaluacion de capacidad de pago objetiva a cliente, la cual representa el 83.1% de todas
las causas raices obtenidas de nuestro arbol de problema causa efecto, con la
asociacion de motivos de resolucion que los clientes indican, esto equivale a 7976 lotes
resueltos entre los afios 2018 al 2024 (7 afos).

En el diagrama de Pareto se asociaron todos los motivos que el area de Créditos
y Cobranzas de Empresa Inmobiliaria obtiene al momento de ejecutar la resolucion de
los lotes, los motivos al detalle son: Problemas de liquidez (Negocio propio), Sin
capacidad de pago (Ingresos insuficientes), Disconformidad del cliente, Cliente indica
que recibié mala informacién, Incontactabilidad, Enfermedad — Fallecimiento, Problemas
con el proyecto, Rehusa a dar motivo y Otros. Se realiza un analisis de la causa raiz
identificada: “No hay evaluacion de capacidad de pago objetiva a clientes, que
representan un 83.1% del total, asimismo, se describe cada una de las otras causas
raices identificadas que representan un 16.9%.

No hay evaluacion de capacidad de pago objetiva a clientes

Esta causa raiz representa el 83.1% del total de causas raices del problema
general: Excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas, El arbol de problema
causa efecto nos permitié identificar las causas raices, y al realizar el Diagrama de
Pareto se identificd cual era la causa raiz donde se tiene la oportunidad de mejora por
el mayor % de participacion. Para el ano 2024, 948 clientes resolvieron su lote y se
encuentran identificados dentro de esta causa raiz, ubicandose en el afio 2020 la mayor
cantidad con 1530 clientes identificados, se puede argumentar que la pandemia sufrida
en el 2020 producto de la COVID-19 ocasiono esta alta tasa de clientes resueltos, ya
que la economia nacional y mundial fue afectada duramente. Estas cifras se obtienen
de los motivos que el area de Créditos y Cobranzas de Empresa Inmobiliaria obtienen
al momento de ejecutar la resolucion de los lotes y queda registrada en los sistemas de

informacion.
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Tabla 11

Motivos indicados por los clientes al resolver su contrato

Motivos de Resoluciones

SIN CAPACIDAD DE PAGO - INGRESOS

e es 1384 | 717 |1026 | 694 | 502 | 588 | 535 | 5446 | 56.7%
ﬁggsl"oE)MAS DE LIQUIDEZ (NEGOCIO 55 | 603 | 504 | 278 | 328 | 349 | 413 | 2530 | 26.4%
DISCONFORMIDAD DEL CLIENTE 87 | 186 | 103 | 49 | 38 | 60 | 69 | 592 | 6.2%
INCONTACTABILIDAD 5 | 4 |132| 83 | 55 | 85 | 148 | 512 | 5.3%
ENFERMEDAD - FALLECIMIENTO 27 | 83 | 56 | 17 | 11 | 6 | 39 | 239 | 2.5%
CLIENTE INDICA MALA INFORMACION 20 8 | 3] 0] 0 0 0 110 | 11%
PROBLEMAS CON EL PROYECTO 9 (42 | 1500 1| 9| 8 | 09%
REHUSA DAR EL MOTIVO 20 26 | 24] 0] 0 0 0| 70 | 07%
OTROS 7 1310 1211 15 | 02%

Fuente: Elaboracion propia

Como se menciond lineas arribas, para la cuantificacién de las frecuencias del
Diagrama de Pareto, de asocio los motivos de resolucion que los clientes indican al
resolver su contrato. En esta causa raiz, los motivos identificados son: Sin capacidad de
pago (Ingresos insuficientes), hace referencia a personas dependientes sin capacidad
de pago y con ingresos insuficientes que no podian cubrir las cuotas de su crédito con
Empresa Inmobiliaria (56.7% del total de resoluciones de los afios 2018 al 2024), al
inicio son personas que aparentan ingresos sélidos, en este ultimo ano 2024, estos
clientes representan 535 lotes resueltos lo que es un equivalente a 44.1% de
resoluciones en el afo; Problemas de liquidez (Negocio propio), son personas
independientes con negocio propio que no tenian mayor liquidez para poder cubrir las
cuotas de su crédito con Empresa Inmobiliaria (26.4% del total de resoluciones de los
afios 2018 al 2024), en el 2024, estos clientes representan 413 lotes resueltos lo que
equivale a 34% de resoluciones en el afio.

Como se puede analizar en el ultimo cuadro, para los clientes Sin capacidad de
pago (Ingresos insuficientes), en estos ultimos afios sus cifras han venido disminuyendo,
tocando fondo en el 2022 con solo 502 clientes que manifestaron este motivo de

resolucion, para el afo 2024 la cifra baja con respecto al 2023. Por otro lado, los clientes
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que manifestaron Problemas de liquidez (Negocio propio), estos ultimos afios se ha
venido incrementando sus cifras desde el afio 2021, su menor cifra se tiene en el 2018
con solo 55 clientes. Basicamente, estos tipos de clientes, por motivos de falta de
ingresos, no pagan sus letras de su crédito con Empresa Inmobiliaria, y al llegar a la
tercera letra incumplida se resuelve el contrato de venta de su lote.

Al desarrollar el Flujograma de Proceso de Gestion de Ventas (Ver Anexo 6), se
evidencia que la actividad “22. Cotizar el lote separado y negociar los términos de venta”,
es la asociada a esta causa raiz, ya que dentro de la actividad se desarrolla la
negociacion de la fuerza de ventas hacia el cliente, donde se expone las politicas
comerciales, descuentos asociados por el monto de cash a la firma, tipo de
financiamiento, perfilamiento del cliente, descuentos ofrecidos, cualquier detalle del
contrato de compra venta y uno de los pasos previos importante para que el cliente
realice el abono total o parcial de su cuota inicial, con esto ya se tiene un gran % de
efectividad de la venta del lote. Por lo tanto, al ser esta causa raiz la mas importante se
enfocara el trabajo de investigacion, el resto de causa raiz de describe a continuacion.

Mala negociacion en las clausulas del incumplimiento del contrato

Esta causa raiz representa el 7.3% del total de causas raices del problema
general, siendo la segunda que mayor participacion tiene. Para el afio 2024, 69 clientes
resolvieron su lote y se encuentran identificados dentro de esta causa raiz, al igual que
la anterior, las cifras se obtienen de los motivos que el area de Créditos y Cobranzas de
Empresa Inmobiliaria obtienen al momento de ejecutar la resolucion de los lotes.

Estos clientes mencionados resolvieron su contrato porque: El Cliente indica
recibir mala informaciéon y Disconformidad del cliente. Basicamente, clientes que
desconocen la informacién de las clausulas del incumplimiento del contrato, y al llegar
a la tercera letra incumplida o por voluntad propia se resuelve el contrato con Empresa

Inmobiliaria.
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Informacion del cliente desactualizado luego de firmar contrato

Esta causa raiz representa el 5.3% del total de causas raices del problema
general, siendo la tercera que mayor participacion tiene. Para el ano 2024, 148 clientes
resolvieron su lote y se encuentran identificados dentro de esta causa raiz, las cifras se
obtienen de los motivos que el area de Créditos y Cobranzas de Empresa Inmobiliaria
obtienen al momento de ejecutar la resolucion de los lotes.

Estos clientes mencionados resolvieron su contrato porque: Son clientes
incontactables (Llamada, mensaje, mail, visita fisica). Basicamente, clientes que se
desconoce su paradero conocido, ya que por los datos que ellos dejan no se logra
ubicar, y al llegar a la tercera letra incumplida se resuelve el contrato con Empresa
Inmobiliaria de forma automatica, haciendo llegar las notificaciones a los medios
registrados.

Eventos fortuitos de clientes

Esta causa raiz representa el 2.5% del total de causas raices del problema
general. Para el afio 2024, 39 clientes resolvieron su lote y se encuentran identificados
dentro de esta causa raiz, las cifras se obtienen de los motivos que el area de Créditos
y Cobranzas de Empresa Inmobiliaria obtienen al momento de ejecutar la resolucién de
los lotes.

Estos clientes mencionados resolvieron su contrato porque: Tuvieron ellos o
familiares directos alguna enfermedad o fallecimiento. Basicamente, clientes que por
algun evento fortuito no pagan sus letras, y al llegar a la tercera letra incumplida o por
voluntad propia manifestada se resuelve el contrato con Empresa Inmobiliaria.

Mala compra de terrenos de parte la empresa

Esta causa raiz representa el 0.9% del total de causas raices del problema
general. Para el ano 2024, 9 clientes resolvieron su lote y se encuentran identificados
dentro de esta causa raiz, las cifras se obtienen de los motivos que el area de Créditos

y Cobranzas de Empresa Inmobiliaria obtienen al momento de ejecutar la resolucién de
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los lotes.

Estos clientes mencionados resolvieron su contrato porque: Mencionan algun
tipo de problema con el proyecto (Falta de servicios basicos, demora en titulacion,
geografia del terreno, etc.). Basicamente, clientes que no estan conformes con el
proyecto, y al llegar a la tercera letra incumplida o por voluntad propia manifestada se
resuelve el contrato con Empresa Inmobiliaria.

Ineficiente capacidad de respuesta ante requerimiento de cliente
sobre pagos

Esta causa raiz representa el 0.9% del total de causas raices del problema
general. Para el ano 2024, 1 cliente resolvié su lote y se encuentra identificados dentro
de esta causa raiz, las cifras se obtienen de los motivos que el area de Créditos y
Cobranzas de Empresa Inmobiliaria obtienen al momento de ejecutar la resoluciéon de
los lotes.

Estos clientes mencionados resolvieron su contrato porque: Rehusan a brindar
motivos, pero son los que mas se demoran en atenderlos dentro de las gestiones del
cliente, y al llegar a la tercera letra incumplida se resuelve el contrato con Empresa

Inmobiliaria.

3.3 Propuesta de mejora para optimizar las excesivas resoluciones de las ventas

comerciales brutas

Luego del analisis de la causa raiz que tienen mayor incidencia sobre nuestra
oportunidad de mejora, se realiza la busqueda de las herramientas que nos ayudaran a
encontrar una solucion a nuestro problema principal: Excesivas resoluciones de las
ventas comerciales brutas. Debido a que basicamente son actividades que tienen que
ver con procedimientos del proceso de gestion de ventas, se debe usar una herramienta
que nos permita definir, integrar, medir y optimizar nuestros procesos mejorando nuestra

eficiencia operativa, se concluye que se utilizara la herramienta de Gestion por Procesos
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como variable independiente en esta investigacién, esperando los resultados

propuestos.

Para identificar el proceso a atacar, desarrollamos el Mapa de proceso de
Empresa Inmobiliaria (Ver Anexo 1), donde identificamos que nuestro problema esta en
el proceso operativo de Gestién de Ventas, donde es uno de los procesos principales
que genera imputs y outputs al proceso de Gestién Comercial, proceso encargado de
velar y asegurar el cumplimiento oportuno del presupuesto anual de ventas comerciales
en Empresa Inmobiliaria. Asimismo, se complementa el levantamiento de nuestro
mapeo de procesos realizando la Identificacion y Jerarquizacion de Procesos (Ver
Anexo 2), donde nos permitio identificar los macro procesos, procesos, actividades y

tareas en donde nos enfocaremos y desarrollaremos nuestra investigacion:
a) Macro proceso: Gestion Comercial
b) Proceso: Gestién de Ventas
c) Actividades: Vender lote y Realizar acompafamiento post venta

Al realizar nuestra Cadena de Valor de Empresa Inmobiliaria (Ver Anexo 3),
encontramos que la actividad de “Vender lote”, se encuentra como actividad primaria de
Marketing y Ventas y la actividad de “Realizar el acompafiamiento post venta”, se
encuentra también como actividad primaria de Servicios Post Venta, esto nos permite
saber en qué tipo de actividad se optimizaran los procesos con el fin de reducir las

excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas.

Como parte del diagndstico y levantamiento de informacion, se reune a todos los
jefes de venta (30) de las casetas de todo el Peru de Empresa Inmobiliaria, mediante
una convocatoria via mail para el 05-nov-2024. En el cuerpo del correo se indica el

motivo de la reunion es “Diagnosticar las causas del porque no hay evaluacion de
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capacidad de pago objetiva a clientes”, solicitando que todos asistan con las posibles

causas del porque se produce esto con su equipo de venta, respectivamente.

En la reunion asistieron 24 jefes de venta (80%), los que no asistieron se
encontraban de descanso, vacaciones o con cierres de venta en proceso. Para dar inicio
a la reunién se explicé la importancia de porque implementar la Gestién por Procesos y
se presenté de forma resumida todo los diagnosticado previamente. El objetivo principal
fue expuesto y todos no lo tomaron muy bien, ya que pensaban que la reunion era para
generar sanciones por las excesivas resoluciones. Se explicd la evolucion de las

resoluciones anuales y porque se quiere reducir las resoluciones.
Producto del diagnéstico con los jefes de venta se encuentra lo siguiente:

a) El 70% de los jefes de venta (17) manifiestan que la presién por vender y
llegar a los resultados que les colocan como meta hace que prioricen cualquier
obstaculo que pueda intervenir en el cierre de venta. El gerente regional es quien
presiona al gerente de plaza por resultados todos los dias, esto hace que los jefes de
venta no piensen que si ese cliente no paga se resolvera el contrato de venta por su

lote.

b) Todos los jefes de venta indican que el tiempo es vital en el proceso de
cierre de venta, ya que, si con el cliente no se logra concretar la venta el dia que se
paga parcial o el total de la cuota inicial, hay una alta probabilidad que el dia siguiente
esa venta no se concrete, porque en el transcurso puede suceder cualquier imprevisto
con el cliente, desistiendo asi de su compra del lote. Esto usan de respaldo para tratar
de agilizar lo mas que puede el proceso de vender lote y dentro de ello la actividad
Solicitar firma al cliente, por eso muchas veces ofrecen al cliente descuentos
extraordinarios que sirve para generar sentido de urgencia en el cliente y proceda a

concretarse la venta lo mas rapido posible.
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c) Si bien una vez que se resuelve el contrato de compra del cliente, existe
una penalidad que se le descuenta econdmicamente en la comision pagada al Ejecutivo
de Venta y Jefe de Venta, el simple hecho de vender un lote sabiendo que se va a
resolver mas adelante no impide que al menos un Ejecutivo de Ventas, realice esa
venta. Con tal de cumplir con los objetivos solicitados (Metas de venta), se realiza esta

practica, de forma cotidiana.

Finalmente, se recalco la importancia de la implementacién de la Gestion por
Procesos y la participacion de todos en el desarrollo de la solucion, lo cual se ejecutara
desarrollando cada plan de accién propuesto, con esto la implementacion sera de forma

satisfactoria.

Ahora que tenemos identificados nuestro macro proceso, proceso y actividades,
se desarrolla las Matrices SIPOC del Proceso de Gestién de Ventas (Ver Anexo 4) y
nuestra Ficha de Procesos del Proceso de Gestion de Ventas (Ver Anexo 5), donde
tenemos visibilidad de las tareas de las actividades Vender Lote y Realizar el
acompanamiento post venta. Asimismo, se realiza el Flujograma de Proceso de Gestion
de Ventas (Ver anexo 6) para poder identificar en que actividades encontramos y
atacaremos nuestros problemas. La elaboracién de todas estas herramientas, nos
permitid levantar los macro proceso, procesos, actividades y tareas de Empresa
Inmobiliaria, esto es parte de la Gestidén por Procesos, que podremos estandarizar los

procesos y actividades.

De acuerdo a la descripcién de las actividades del Flujograma de Proceso de
Gestion de Ventas (Ver anexo 6), obtenemos que la tarea asociada a nuestros

problemas es: 22. Cotizar el lote separado y negociar los términos de venta.

Actualmente para esta actividad se maneja protocolos que los Ejecutivos de

Venta son capacitados al recibir su induccién. Dichos protocolos fueron definidos a
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inicios del ano 2020 y han sido aplicados hasta la actualidad a los mas de 600 nuevos

ingresos (Ejecutivos de Venta) desde esa fecha. Estos protocolos contienen lo siguiente:

Negociar los términos de venta: Esta tarea se realiza luego que el cliente ha

separado la ubicacién de su futuro lote, los pasos que el Ejecutivo de Venta debe seguir
son: Exponer las politicas comerciales (Cuota cash minima y plazos para
financiamiento), indicar descuentos por el monto de cuota cash, perfilamiento del cliente
(¢,Cuando gana el cliente?, s Dispone de ahorros?, etc.) y detalle del contrato de compra
venta (Plazos de entrega del lote y fechas de pago), se realiza simulaciones de
escenarios de compra (Cotizacion), con diferentes cantidades de abono de cuota inicial

parcial o total.

Luego de la primera reunién llevada con los jefes de venta, donde se recabo
informacién para poder ayudar a identificar del porque “No hay evaluacion de capacidad
de pago objetiva a clientes”, se realiza una segunda convocatoria para el jueves 14-nov-
2024 atodos los jefes de venta (30) con el fin de poder recibir ideas para lograr subsanar

la causa raiz de nuestro problema.

A la convocatoria solo asistieron 13 jefes de venta (43%), los que no asistieron
se encontraban de descanso o con cierres de venta en proceso, se inicié la reunion
solicitando sus ideas con el fin de mejorar la evaluacién de capacidad de pago objetiva

a clientes. Como conclusion de todas las ideas reunidas tenemos lo siguiente:

a) Contar con un check list que permita a los Ejecutivos de Venta poder
recaudar informacion y en base a ello poder perfilar correctamente a todos sus clientes,

si pueden o no afrontar los pagos futuros de sus créditos con Empresa Inmobiliaria.

b)  Solicitar mas cuota cash al cliente cuando no cuenta con el minimo de
cuota cash exigido por politica de venta en la primera compra (6%) o a los clientes que,
si pueden cubrir la cuota cash minima solicitada, con esto aseguramos que el monto
inicial dado por el cliente sea mayor para tener mayor compromiso de su parte. Dentro
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los porcentajes exigidos se proponian subir a 8% y 10%, pero teniendo en cuenta que
la fuerza de venta utiliza de forma regular los descuentos excepcionales, se realizé una

pequefia votacién donde todos estuvieron de acuerdo que sea el 8%.

c) Para no perder el interés del cliente en su compra, ya que se solicita
mayor cuota cash, se propone que el beneficio de postergacién de primera letra sea
vigente todo el mes para este tipo de clientes (Actualmente este beneficio solo se da
una sola vez al mes hasta antes del dia 11, por caseta de venta). Donde se concluye
que si para este tipo de clientes dan mayor cuota cash se brinda el beneficio sin importar

el dia del mes. El flujo de aprobaciones y aprobadores seran los mismos.

Una vez que se realizé el levantamiento de informacion con los jefes de venta,
teniendo las causas raices identificadas y priorizadas, se describe la propuesta de
mejora para atacar nuestro problema principal:

l. Establecer una matriz de evaluacion financiera de clientes (MEFC): Esto
nos permitira poder saber de manera estandarizada la situacion del cliente
financieramente. Con preguntas basicas al cliente como: ;Cuanto gana?, ¢Cuanto
gasta? (Detalle de casa, comida, servicios, movilidad, etc), ¢Cuanto dispone para la
cuota cash?, Cuanto puede pagar mensual? y 4En cuanto tiempo quiere pagar su
crédito?, de la matriz obtendremos 2 indicadores para determinar la viabilidad de la
venta del lote: Capacidad de pago y cuota mensual, cada uno con su respectivo
semaforo para mejor interpretacion. Se manejara de la siguiente manera:

a. Cumple ambos indicadores (Verde — Verde): Se procede con la
venta sin restricciones.

b. Cumple solo un indicador (Verde — Naranja o Rojo): Para proceder
con la venta, se debe evaluar la alternativa de aumentar el cash.

c. Cumple parcial un indicador (Naranja — Rojo): Para proceder con la

venta, se debe evaluar la alternativa de aumentar cash.
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d. No cumple los indicadores (Rojo — Rojo): No procede la compra,

desistir. Agendar para un futuro contacto.

Para los escenarios donde se evalla la alternativa de aumentar cash para
proceder con la venta del lote, como lo mencionado en la 2da reunién por los jefes de
venta, estos proponian que se incremente a un 8% el cash minimo a los clientes que no
califican en primera instancia para la compra de su lote, evaluando este ultimo punto,
se propone que, para ese tipo de clientes, el cash minimo a solicitar se incremente de
acuerdo a lo necesitado en la matriz de evaluacion financiera de clientes (MEFC), se
abone en ese momento con lo que cuenta y en un maximo de 4 a 7 dias se abone la
diferencia. Con dicha matriz podremos saber cuanto es lo minimo que se requiere para

que los indicadores cumplan total o parcialmente.

Cuando el cliente reciba esta informacion, probablemente indicara que no cuenta
con ese dinero solicitado, por ello, se brindara el beneficio de postergacion de primera

letra, para poder animar al cliente y no perder su interés de compra.

El beneficio de postergacion de primera letra sera efectivo en cualquier dia del
mes para este tipo de clientes, con esto la primera letra que el cliente pague sera al
subsiguiente mes (luego de 2 meses), teniendo asi una liquidez de un mes mas para
que pueda afrontar su pago de la primera letra de su crédito. Las condiciones de

financiamiento, cuotas y descuentos por cash no varian con este beneficio.

Cabe resaltar que este beneficio ya existe en Empresa Inmobiliaria, pero solo es
aplicable hasta el dia 11 de cada mes, con ciertas restricciones, la caseta de venta solo
puede ingresar una solicitud de forma libre y para una segunda solicitud necesita que la

solicitud sea el 10% de sus ventas. Ejm: Para una segunda solicitud necesita 20 ventas.
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Figura 13

Postergacion de Primera Letra

Fecha de 1al 11 12 al 30
compra/mes
Dia 1 mes Dia 1
Fecha de pago L Lo
siguiente subsiguiente mes
Con Postegacion de primera letra
Dia 1
Fecha de pago bsiquient
actual subsiguiente
mes
Fecha de pago Dia 1
nueva subsiguiente mes

Fuente: Elaboracion propia

Il. Redisefar el SIPOC del Proceso de Gestion de Ventas, Ficha de
Procesos del Proceso Gestidn de Ventas y el Flujograma de Proceso de Gestién de
Ventas para incluir la propuesta anterior dentro de las tareas que realiza el Ejecutivo de
Venta, se establecera utilizar la matriz de evaluacion financiera de clientes (MEFC)
como parte de la actividad vender lote, esto facilitara el perfilamiento de los clientes.
Asimismo, disefar un procedimiento para el uso de la matriz, donde se especifica las
consideraciones y el paso a paso que el Ejecutivo de Venta debe agregar a su flujo
actual de actividades para la venta comercial de lotes.

. Estandarizar los procesos, actividades y tareas propuestas, sensibilizar y
desplegar los nuevos cambios dentro de las actividades en casetas de ventas
especificas, elegidas para realizar el piloto del despliegue, luego de las aprobaciones
correspondiente y con resultados obtenidos, se realiza el despliegue masivo al resto de

casetas de venta.

Esta propuesta, se transmite en un plan de acciéon que se denominara: Plan de

accién de las Mejoras del proceso de gestion de venta para establecer una evaluacion
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de capacidad de pago objetiva a clientes, donde describiremos el paso a paso,

consideraciones y mediciones para desarrollar lo indicado lineas arriba.

3.4 Implementacién de la Gestion por Procesos para optimizar las excesivas

resoluciones

Plan de accién de la Mejora del proceso de gestion de venta para establecer

una evaluacion de capacidad de pago objetiva a clientes (Ver Anexo 13)

1. Validar el cumplimiento del protocolo “Neqociar los términos de venta™

Con la identificacion de las tareas a revisar, se solicitd a los jefes de venta realizar
auditoria de cumplimiento del protocolo: Negociar los términos de venta, en los cierres
de venta que son fisicos (Cliente va a caseta de venta). Para los cierres de venta virtual,
la Analista de Excelencia Comercial audito las llamadas que los Ejecutivos de Venta
realizan mediante la plataforma 3CX, la cual permite grabar todas las llamadas que
realizan los Ejecutivos de Venta. Se audito 164 cierres de venta, del 18 de octubre al 19
de noviembre del 2024, 89 (54%) cierres fisicos y 75 (46%) cierres virtuales, donde se

encontré lo siguiente: (Ver anexo 8)

a) Negociar los términos de venta: De acuerdo a la auditoria (Ver anexo 8)
realizada encontramos que se cumple el 62.7% con el protocolo, donde en LIMA NORTE
— CARABAYLLO tiene el menor cumplimiento con 42.9% y ICA HU2 el mayor
cumplimiento con 83.3%. Analizando el paso a paso del protocolo se observa que “El
perfilamiento del cliente” solo se cumple el 36%, con relacién de todas las casetas de
venta (plazas); este paso del protocolo se relaciona con la causa raiz de nuestro

problema.

Se concluye que no se realiza el correcto cumplimiento con el protocolo
mencionado, reafirmando la causa raiz identificada de nuestro problema. En el

diagnostico los jefes de venta manifestaron ser conscientes de las causas de nuestro
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problema, se envia los resultados encontrados de las auditorias para que puedan ver el

impacto que sus Ejecutivos de Venta realizan en el dia a dia.

2. Disenar el flujo de las nuevas actividades y matriz MEFC de acuerdo a la

propuesta de mejoras (TO BE): Con las ideas propuestas para modificar el flujo de

actividades (Ver anexo 6) podremos resolver nuestro problema, iniciamos el nuevo
disefio de las tareas en donde agregamos lo siguiente:

a. La Matriz de Evaluacion Financiera de Clientes (MEFC) sera nuestra
herramienta para realizar una valoraciéon financiera del cliente, centrandose en 2
indicadores: Capacidad de Pago y Cuota Mensual, todo ello de forma
automatica/manual. El Ejecutivo de Ventas debe solicitar al cliente la siguiente
informacion:

i.  Nombre: Datos del cliente.

i. Mzy lote: Refiere a la ubicacion selecciona por el cliente.

iii.  Cash cliente: Dinero solicitado para la cuota inicial, parcial o total.
iv.  Ingreso Bruto: Sueldo bruto del cliente.

v. Ingreso Neto: Sueldo del cliente descontando impuestos.

vi.  Gastos: Gastos mensuales del cliente (Deben ser detallados)

vii. ¢ Cuanto puede pagar?: Cuanto excedente cuenta para pagar cuota.
viii.  Plazo: Tiempo para que pueda pagar su préstamo.

Los campos: Plaza, proyecto, fecha y precio lote, lo rellena el Ejecutivo de Venta
de acuerdo a la seleccion del cliente. Toda esta informacion recopilada nos permite
hallar los 2 indicadores que nos permite tomar una decision frente a la compra del
cliente:

i. % Capacidad de pago: Se halla dividiendo el excedente del cliente
entre sus ingresos netos y multiplicarlo por 100.

ii. Cuota Mensual: Se halla tiendo en cuenta el monto prestado, tasa
de interés y plazo, el monto de la cuota cash interviene en el monto
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final del préstamo.

Una vez que se completa la informacién en la matriz, se puede tomar de decisién

de acuerdo a la semaforizacion descrita en la matriz. (Ver anexo 14).

Se proyecta que esta herramienta ayude al Ejecutivo de ventas acelerar la
decision para proceder con la compra con la seguridad que el cliente pueda afrontar los
pagos futuros, y asi reducir la cantidad de resoluciones. Asimismo, inicialmente se
utilizara la matriz en Excel, pero con la difusidn y efectividad de la matriz se estimada

llevarla algun sistema automatico dentro del CRM actual.

b. Redisefiar el SIPOC del proceso de Gestion de Ventas, Ficha de
Procesos del Proceso Gestion de Ventas y Flujograma de Proceso de Gestiéon de
Ventas:

i.  SIPOC del Proceso de Gestién de Ventas: Se agregaron las salidas

(tareas) de Solicitar datos financieros a cliente, rellenar matriz
MEFC y solicitar mas cantidad para cuota cash. (Ver anexo 15)

ii. Ficha de Procesos del Proceso Gestion de Ventas: No se altera los

entregables de salida, se mantiene la versién inicial.

iii. Flujograma de Proceso de Gestion de Ventas: Se agregaron las

tareas de Solicitar datos financieros a cliente, rellenar matriz MEFC

y solicitar mas cantidad para cuota cash. (Ver anexo 9)

Este rediseiio nos permitira mapear las nuevas actividades y tareas para el

proceso de Gestidn de Ventas, obteniendo los resultados esperados.

3. Gestion de aprobacion de las propuestas de mejoras con la Gerencia de

Gestion Comercial: Con el nuevo flujo de actividades ya realizado, el Sub Gerente de

Excelencia Comercial agenda una reunidn con el Gerente de Gestion Comercial con el
fin de presentar y solicitar su aprobacion para que el cambio de las actividades se de en
el flujograma del proceso de gestion de venta, dicha reunion fue el 06-dic-2024. Como
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parte de la propuesta, se explicé las causas raices detectadas identificando en que parte
del flujo de actividades se producen estas causas, se desarrollara un procedimiento para
Su uso y se propone que los despliegues de los mismos sean de forma presencial en
todas las casetas de venta. Asimismo, se presenta el plan de accién de nuestra
implementacién, donde se explica el paso a paso a desarrollar de cada punto para la
implementacién de la Gestion por Procesos.

El Gerente de Gestion Comercial acepta el cambio del flujo de actividades,
pero solo acepta que el despliegue presencial sea en sitios especificos (Piura y Truijillo)
como piloto, por tener la mayor cantidad de resoluciones, y el resto sea solo de forma
virtual, de acuerdo a los resultados, se estarian agendando en el futuro un plan de
reforzamiento para el seguimiento oportuno a las casetas de venta.

4. Disenary realizar un procedimiento para uso de la matriz MEFC: Una vez

que se tiene la aprobacion para la realizacion de la propuesta, se procede a disefiar y
luego realizar el procedimiento: “Uso de la Matriz de Evaluacién Financiera de Clientes”
(Ver Anexo 6), donde se especifica las consideraciones y el paso a paso que el Ejecutivo
de Venta debe agregar a su flujo actual de actividades para la venta comercial de lotes,
en la propuesta de mejora, lineas arriba, y el punto 2 del plan de accién (Disenar el flujo
de las nuevas actividades y matriz MEFC de acuerdo a la propuesta de mejoras (TO
BE)) se describe los detalles que debemos considerar. Este procedimiento ha pasado
la revision de contenido por las areas involucradas (Gestion Comercial, Créditos y
Cobranzas y Legal), para asegurar su correcto funcionamiento. (Ver anexo 10)

Finalmente, el area de Mejora Continua e Innovacién es quien realiza la revision
de la forma del documento, redactado por el Supervisor de Excelencia Comercial.

5. Realizar las capacitaciones del nuevo procedimiento a los Gerentes de

Plaza y jefes de venta:

Como parte del despliegue, se define que los jefes de venta seran los

responsables del cumplimiento del uso de la matriz MEFC, el equipo de trabajo son los
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Ejecutivo de Ventas de cada caseta de ventas, envia un correo con la comunicacion y
se indica la fecha del despliegue.

El dia 17-dic-2024, se realizd el despliegue a nivel nacional del nuevo
procedimiento “Uso de la Matriz de Evaluacion Financiera de Clientes” a los gerentes
de plaza y jefes de venta, de forma virtual, donde se detall6 el paso a paso y
consideraciones a tomar para el uso correcto de esta nueva mejora.

Asimismo, se hizo mencioén a los Gerentes de Plaza que, en reuniones previas
con los jefes de ventas, fueron ellos quienes brindaron las ideas de solucién para atacar
nuestro principal problema. Por lo tanto, la misma fuerza de venta es quienes aportaron
las ideas principales para la solucién, se exhorta a todos, el seguimiento y
aseguramiento oportuno para que sus equipos respectivos utilicen la matriz. Finalmente,
se explicé los beneficios del uso de la matriz, tanto a nivel empresa, caseta de venta y
ejecutivo de venta.

De los 10 Gerentes de plaza en Empresa Inmobiliaria, asistieron a la reunion 08
y solo 04 estuvieron de acuerdo con la propuesta de mejora (40% del total), los otros 04
que mostraron negatividad indicaron que no iba a funcionar, porque el ejecutivo de venta
necesita asegurar la venta de cualquier manera y esta presidbn que la Gerencia
Comercial les exige a cada uno de ellos es llevada a resultados de venta de lotes bruta.
Se reforzé que estas mejoras han sido revisadas y aprobadas por la Gerencia de

Gestion Comercial. (Ver anexo 07)

6. Implementar los nuevos procedimientos a toda la Fuerza de Venta: De

acuerdo a la planificacion, se programo el inicio de la implementacion en las plazas de
Piura (3 Casetas de venta) y Trujillo (2 Casetas de venta), el 02-ene-2025 y 06-ene-
2025, respectivamente, esto de acuerdo a la aprobacion de la Gerencia Comercial de
solamente viajar presencialmente a esto 2 lugares y el resto de casetas de venta (20)

de forma virtual al igual que el seguimiento a cada plaza para asegurar su
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funcionamiento correcto.

a. Piura (Piura HU SC, Piura HU San Isidro y Piura HU2 San Isidro): Se
inicié el despliegue donde estuvieron presentes: Gerente Regional, Gerente de Plaza,
jefes de venta y ejecutivos de venta, se inicio la presentacion mostrando informacion
estadistica de los cierres de venta y resoluciones, de los ultimos 6 anos, donde se
evidencia que las plazas de Piura ocupan el 1er lugar de resoluciones en los ultimos 6
afnos. Sin embargo, se realizd una charla sobre gestion del cambio para concientizar a
los Ejecutivos de Venta porque es importante adoptar esta mejora dentro de sus tareas
y comparar vs la auditoria de la plaza que se realiz6 en el cumplimiento del protocolo de
Negociar Términos de Venta. (Ver anexo 08)

Producto de la gestién del Ejecutivo de Venta: Guillermo Portal, ese mismo dia
se dio el primer cierre de venta (Proforma 183894) para la caseta de venta de Piura HU2
San lIsidro, donde en conjunto a todos los participantes se pudo poner en practica el
nuevo flujo de actividades para la venta comercial de lotes, siendo de manera exitosa y
evidenciando su correcta aplicacion. En este caso el cliente cumplia con ambos
semaforos en verde ya que su capacidad de pago era buena y la cuota mensual era
menor que su capacidad de pago.

b.  Trujillo (Trujillo HU y Trujillo HU2): Asi como se inicié en Piura, en Trujillo
se replicé la misma dinamica para la implementacion donde estuvieron presentes todos
con excepcion del Gerente Regional. Para el primer dia no se dio oportunidad de hacer
cierres de venta.

Para el segundo dia (07-ene-2025), se dio el primer cierre de venta (Proforma
183655) del Ejecutivo de Venta: Jose Ledn, donde al igual que en Piura, en conjunto se
puso en practica el nuevo flujo de actividades, su uso fue satisfactorio. Al igual que el
anterior cliente, el cliente cumplia con ambos semaforos en verde, ya que su capacidad
de pago era buena y la cuota mensual era menor que su capacidad de pago.

Inmediatamente llegaron 2 clientes mas para otros Ejecutivos de Venta (Roald
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Quesada y Evelyn Avila), los dos clientes obtuvieron semaforizacion: verde y rojo, ya
que sus capacidades de pago eran buenas, pero no contaban con la cantidad suficiente
de cuota cash, por lo que se evalud brindar la alternativa que pueda incrementar su cash
en $600 y $550, respectivamente, realizandose la venta de la siguiente manera:
i. Depositar en ese momento la cantidad que se tiene.
ii. En un plazo maximo de 4 dias conseguir los $600 y $550,
respectivamente.
iii. Al culminar el pago del cash pactado, se realiza la venta y se le
otorga el beneficio de postergar su primera letra al subsiguiente
mes.

iv.  Un cliente era comerciante y el otro Ingeniero, ambos aceptaron.

Finalmente, en ese dia se cerré 1 venta y quedaron 2 pendientes, quedando
programada para hasta 4 dias después, como garantia se tenia el depdsito que lo

clientes dejaron. Finalmente se concretaron (Proforma 183267 y 183539).

c. Para el resto de casetas de venta se programan 4 despliegues grupales
y virtuales, agrupados por cada Gerencia Regional, todas las sesiones se realizan en
vivo, solicitando que se encuentren presentes la mayor cantidad de Ejecutivo de Venta
en las sesiones.
i. 10-ene-2025: Asia, Chilca, El Prado, Cafete, Barranca, Monte Alto,
Pachacamac
ii. 13-ene-2025: Ica Dunas, Ica San Carlos, Ica Refugio, Paracas
iii. 14-ene-2025: Chimbote, Chiclayo Pimentel, Chiclayo JLO, Lambayeque
iv. 15-ene-2025: Juliaca, Huancayo, Valle Hermoso, Carabayllo, Santa
Rosa
Las 4 reuniones fueron programadas de forma virtual a las 10 am de cada dia,

luego de que las casetas de venta realicen su kick off, en asistencia solo estuvieron
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presentes 4 Gerentes de Plaza (50% del total restante), 21 jefes de venta (91% del total
restante) y la gran mayoria de los Ejecutivos de Venta. Como en los despliegues
anteriores, se inici6 la reunién presentando informacién estadistica de las resoluciones
historicas de cada afo, una charla de Gestién del Cambio, se explicé el uso de la matriz
y finalmente se dio ejemplos de rellenado de la matriz y ejercicio de rol play con 2 jefes
de venta y 2 ejecutivo de venta para entender mejor el uso de la matriz.

Al finalizar la reunion el Gerente de Plaza de las casetas de venta de ICA, critico
el uso de la matriz, argumentando que el tiempo es vital, y esta tarea adicional va a
tardar mas a los Ejecutivos de Ventas realizar sus tareas para concretar una venta, se
le explico dando énfasis en los beneficios que finalmente tiene para sus Ejecutivos de
Venta, al no resolverse el contrato del lote el Ejecutivo de Ventas no sera penalizado en
sus comisiones, como actualmente se viene realizando. Ademas, se indicé que esta
mejora tiene aprobacion de la Gerencia de Gestion Comercial y finalmente los beneficios
son para Empresa Inmobiliaria y el propio Ejecutivo de Ventas, si no desea acatar la
modificacion de tareas, informar formalmente su no participacion y cuando se haga la

medicion de avance justificar con ello su 0% mejora.

3.5 Evaluar los resultados de la implementacion de la propuesta de mejora de la

Gestion por Procesos para optimizar las excesivas resoluciones

7. Evaluacion del cumplimiento a la _implementacion del nuevo

procedimiento: Luego del despliegue al 100% de las casetas de venta, el dia 04-feb-
2025 se realiza una medicion de todos los cierres realizados en enero-2025, lo cual el
objetivo es evaluar el uso de la matriz MEFC en los 714 cierres de venta ultimo. Para la
evaluacion se considero la semaforizacién establecida en la matriz y un cuarto grupo
denominado “No hizo” lo cual hace referencia que en esa venta no se uso6 la matriz

MEFC. Los resultados fueron los siguientes: (Ver anexo 17)
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i.  Verde — Verde: Se realizaron 287 cierres de venta en este grupo, lo cual
corresponde al 40.2% del total de cierre de venta.

ii. Verde/Naranja — Naranja/Rojo: Se realizaron 168 cierres de venta en

este grupo, lo cual corresponde al 23.5% del total de cierre de venta.
iii. Rojo— Rojo: Se realizaron 36 cierres de venta en este grupo, lo cual
corresponde al 5% del total de cierres de venta.
iv. ~ No hizo: Se realizaron 223 cierres de venta en este grupo, lo cual

corresponde al 31.2% del total de cierres de venta.

Como resumen, se videncia un cumplimiento del 68.8% en el uso de la matriz
MEFC en los cierres de enero-2025. De acuerdo a la medicién, se cuestiona el cierre de
36 lotes con semaforo rojo — rojo, el cual segun la matriz no debieron proceder porque
esos clientes no cuentan al menos con una capacidad de pago adecuada para afrontar

los pagos de sus créditos.

La caseta de venta que tiene el indicador mas alto en el semaforo rojo — rojo, es
Chilca con 7 lotes vendidos, se contact6 a los jefes de venta de esa caseta de venta
para preguntar porque procedieron esas ventas si en la evaluacién no deberian
continuar, indicaron que les dieron a los clientes la opcién de dar mas cuota cash, para
reducir la cuota mensual, también el beneficio de la postergaciéon de primera letra para
el subsiguiente mes. Se contrasto esta informacion con el sistema CRM y coincidia lo
indicado por los jefes de venta. De acuerdo a la experiencia en Empresa Inmobiliaria,
probablemente estos 7 clientes mintieron en las preguntas de la matriz MEFC, ya que,
si tienen una mala capacidad de pago, como han podido conseguir el dinero para los

proximos dias, si teniendo una capacidad de pago mala es complicado generar ahorros.

Se esperaba un cumplimiento del 80% en el uso de la matriz, no se logré lo

propuesto, pero en base al 68.8% se continua el desarrollo del plan de accién.
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8. Evaluacién de resultados de implementacion e identificacion de

oportunidades de mejora: Luego de la implementacion a todas las casetas de venta a

nivel nacional, se realizé el control mensual del uso de la matriz MEFC por parte de los
ejecutivos de venta en cada de sus atenciones, hallando que en enero se cuenta con
68.8% de cumplimiento, en febrero se incrementa a 79.2% y en marzo vuelve a disminuir
a 71.9%, esto nos permite identificar en que caseta de venta se us6 la matriz. Chilca,
Carabayllo y Piura SC HU son las plazas que tienen mas cierres de venta sin haber
utilizado la matriz, por su cercania se realiza la visita fisica a Chilca el 06-mar, con el fin
de conocer el bajo uso de la matriz MEFC, el Jefe de Ventas de la plaza ha estado con
descanso medico 2 semanas, esto imposibilitaba el aseguramiento del uso de la matriz
por parte del Jefe de Ventas.

El primer trimestre 2025 fue un periodo bueno para las ventas brutas, ya que se
realizaron resultados por encima de lo presupuestado.

Tabla 12
Resultados 2025 (ler T)

Venta Bruta Unid.
Enero
Febrero
Marzo
1er Trimestre

Resoluciones Unid.
Enero
Febrero
Marzo
1er Trimestre

Fuente: Elaboracion propia
Como se observa en la tabla anterior, las ventas han ido bajando de enero a
marzo, para las resoluciones no ha sucedido lo mismo, sino todo lo contrario, ha ido

aumentando de enero a marzo, esto podria ser perjudicial para nuestros resultados ya
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que las resoluciones deberian aumentar o disminuir al mismo ritmo de las ventas brutas,
si queremos mantener una variacion equitativa.

De acuerdo al resultado esperado, el dia 01-abr se procede a obtener la
informacién de las ventas brutas y resoluciones del primer trimestre del 2025:

Tabla 13

Analisis trimestral del 2022 al 2025 (lerT) — En unidades

Venta Bruta
En Unidades 2022 2023
1er Trimestre

2do Trimestre
3er Trimestre
4to Trimestre

Resoluciones

En Unidades 2022 2023

1er Trimestre 239 267 330 303
2do Trimestre 220 266 309
3er Trimestre 216 281 300
4to Trimestre 261 276 275

% Resoluciones / Venta Bruta
En Unidades 2022 2023 2024
1er Trimestre 19.1%
2do Trimestre 16.2% 19.2% 22.5%
3er Trimestre 14.7% 19.3% 20.7%
4to Trimestre 20.1% 19.9% 21.2%
Promedio 16.0% 18.2% 20.8% 15.3%

Fuente: Elaboracion propia

2025
15.3%

Para el cierre del primer trimestre del 2025, la venta bruta se incrementé en
+14.5% con respecto al primer trimestre del 2024, para las resoluciones se disminuye
en -8.2%, se evidencia que los resultados del 2025 (1T) es 15.3% para el % de
Resoluciones / Ventas Bruta, con respecto al 2024 se tiene una variacion de -5.5 puntos
porcentuales. Podemos observar que el valor 15.3% no ha sido menor en ningun
trimestre del 2024, para el 2023 y 2022 si tienen trimestres donde fue menos del 15.3%
el % de Resoluciones / Venta Bruta, pero en esos afios el volumen de ventas brutas es

menor. El fin de este trabajo es compararse vs el afio 2024.
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Para esta primera evaluacion de la implementacion de la Gestidén por Procesos
se obtiene un resultado favorable ya que es mas de lo planificado (-5 puntos
porcentuales).

Se convoca una reunion virtual para el dia 03-abr con los jefes de venta de las
casetas de Chilca, Carabayllo y Piura HU SC, que son las casetas de venta que cuentan
con mas cierres sin usar la matriz MEFC en el primer trimestre 2025, con el propésito
de recibir su Feedback de la implementacion y asimismo consultar porque tienen tantos
cierres sin usar la matriz en el periodo. Se identificaron estas 3 oportunidades de mejora:

a. Cierres de venta con semaforo rojo — rojo: Se identifica que pese que el

cliente obtiene una semaforizacién roja — rojo en la matriz, de igual forma
se le realiza la venta. Los jefes de venta justifican esta accion con la
urgencia de sumar ventas y llegar a la meta de ventas.

b. Tiempo adicional para utilizar matriz MEFC: Los jefes de venta hacen

mencidn que, para los Ejecutivos de Venta, realizar el llenado de la matriz
fuera del sistema CRM, les toma mas tiempo de lo acostumbrado en el
proceso de Gestidon de Venta.

c. Asegurar uso de matriz MEFC: La necesidad de vender, comisionar y

llegar a la meta de venta, hace que los ejecutivos de venta aceleren el
proceso de Gestion de Venta y muchas veces no cumplan con las tareas

del Flujograma de Procesos de Gestion de Ventas, acortan los pasos.

9. Reinicio del ciclo de mejora continua: Una vez que se obtiene los

resultados de la implementacion y las oportunidades de mejora identificadas con los

jefes de venta, se reiniciara el ciclo de mejora continua:
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i.  Plan: Se define una solucion por cada oportunidad de mejora que se
tiene identificada:

a. Cierres de venta con semaforo rojo — rojo: Las ventas que
ocurran con esta semaforizacion no deben sumar a la meta de
venta. Actualmente existen ciertos rangos para el Ejecutivo de
Venta, que de acuerdo a la meta que cumplen se activan, es
decir se paga mayor comisién al Ejecutivo de Venta.

b. Tiempo adicional para utilizar matriz MEFC: La matriz MEFC
se debe de implementar dentro del CRM. Actualmente, se
realiza en archivo Excel.

c. Asegurar uso de matriz MEFC: Programar 2 reforzamiento en
el uso e importancia de la matriz MEFC para abril, 1 para mayo
y 1 para junio, todo esto previo analisis de que casetas de venta
usa la matriz MEFC, se debe dar prioridad a las que tiene
calificacion baja.

Todas estas propuestas se deben disefar y presentar a la Gerencia
de Gestion Comercial para su aprobacién, luego prepara el nuevo
plan de accién a implementar.
Asimismo, de acuerdo a los resultados del primer trimestre, se debe
volver analizar las causas raices de nuestro problema.

i. Do: El objetivo era reducir el 8% del % Resoluciones / Venta Bruta, al
corte del primer trimestre se logré reducir 5%, con la nueva
implementacién del nuevo plan de accion se proyecta tener los

siguientes resultados:
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Tabla 14

Analisis trimestral del 2022 al 2025 (ler T - 2do T) — En unidades

% Resoluciones / Venta Bruta
En Unidades 2022 2023 2024 2025
1er Trimestre 19.1% 15.3%
v WISl 16.2% 19.2% 22.5% 13.2%
3er Trimestre 14.7% 19.3% 20.7%
4to Trimestre 20.1% 19.9% 21.2%
Promedio 16.0% 18.2% 20.8% 14.4%

Fuente: Elaboracion propia
El % Resoluciones / Ventas Bruta en el segundo trimestre debe ser
13.2% para con eso llegar al 14.4% anual (2025) y asi avanzar con el
cumplimiento del objetivo.

iii. Check: Al igual que el plan de accién anterior, se debe evaluar el
cumplimiento de la implementacion, evaluar los resultados obtenidos
e identificar las oportunidades de mejora.

iv.  Act: Nuevamente se debe reiniciar el ciclo de mejora continua con las

nuevas oportunidades de mejora halladas.

3.6 Evaluacion de la factibilidad econémica y financiera de la soluciéon propuesta de

mejora de la Gestidon por Procesos para optimizar las excesivas resoluciones

El corte de informacién fue al cierre del primer trimestre del 2025, para poder
proyectar cual sera el beneficio econémico que obtendra Empresa Inmobiliaria producto
de la optimizacion de las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas, se
utiliza informacion del presupuesto de venta y resoluciones que Empresa Inmobiliaria

tiene para el periodo 2025.
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Tabla 15

Resultados 2025 — En unidades

Feb-25 Mar-25 Abr-25 May-25 Jun-25 Jul-25 Ago-25 Set-25 Oct-25 Nov-25 Dic-25

Venta Bruta
Resoluciones 104 105 104 102 102 101 101 101 101 100 100 101

96 100 107 67 67 66 61 61 61 55 50 51
con Mejora

Resoluciones 8 5 -3 35 35 35 40 40 40 45 50 50
 Reducidas |

En miles $ ‘ $ 211 $118 $ -63 $ 525 $525 | $525 | $600 | $600 | $600 | $675 | $750 | $750
SONGTIEERSTI S/ 777 | S/433 | -S/232 | S/1,932 | S/1,932 | S/1,932 | S/2,208 | $/2,208 | S/2,208 | S/2,484 | S/2,760 | S/2,760

T.C. 3.68

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en la tabla, enero a marzo real y de abril a diciembre
proyectado, la fila “Resoluciones reducidas” hace referencia a la diferencia de las
resoluciones reales/proyectadas con las resoluciones luego de la mejora. Para el primer
trimestre del 2025 se obtuvo una reduccion de 10 lotes resueltos, que en importe es $
266M o S/ 978M. Cabe mencionar que la proyeccion de los lotes a reducir vs el
presupuesto se realizé6 de acuerdo al objetivo principal que es reducir en 8% el %
Resoluciones / Venta Bruta, se muestra la siguiente tabla con los resultados siguiendo
la proyeccién mencionada.

Tabla 16

Analisis trimestral del 2022 al 2025 (IT - 2T) — En unidades

% Resoluciones / Venta Bruta

En Unidades 2022 2023 2024 2025
1er Trimestre 13.8% 15.2% 19.1% 15.3%
2do Trimestre 16.2% 19.2% 22.5% 13.2%
3er Trimestre 14.7% 19.3% 20.7% 11.4%
4to Trimestre 20.1% 19.9% 21.2% 10.4%
Promedio 16.0% 18.2% 20.8% 12.8%

Fuente: Elaboracion propia
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Hallado el beneficio econémico de la tesis, se costea los recursos que se
utilizaron y utilizaran para el correcto desarrollo de la propuesta de mejora:

Figura 14

Costos de recursos proyectado de abril a diciembre 2025

Mes 0 Abr-25 May-25 Jun-25 Jul-25 Ago-25 Set-25 Oct-25 Nov-25 Dic-25

Mejora al sistema S/ 25,000 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ - S/ - S/ - S/ - S/ -
Asistente ECOM S/ - S/ 3,250 S/ 3,250 S/ 3,250 S/ 3,250 S/ 3,250 S/ 3,250 S/ 3,250 S/ 3,250 S/ 3,250
Combustible + peajes S/ 800 S/ 400 S/ 400 S/ 800 S/ 400 S/ 400 S/ 800 S/ 400 S/ 400 S/ 800
Viaticos (PlazaLocal) S/ 720 S/ 360 S/ 360 S/ 720 S/ 360 S/ 360 S/ 720 S/ 360 S/ 360 S/ 720
Pasajes S/ 4,800 S/ 2,400 S/ 2,400 S/ 4,800 S/ 2,400 S/ 2,400 S/ 4,800 S/ 2,400 S/ 2,400 S/ 4,800
Hospedaje S/ 1,200 S/ 600 S/ 600 S/ 1,200 S/ 600 S/ 600 S/ 1,200 S/ 600 S/ 600 S/ 1,200
Viaticos (Fuera Lima) S/ 440 S/ 220 S/ 220 S/ 440 S/ 220 S/ 220 S/ 440 S/ 220 S/ 220 S/ 440
Movilidad S/ 1,000 S/ 500 S/ 500 S/ 1,000 S/ 500 S/ 500 S/ 1000 S/ 500 S/ 500 S/ 1,000

Total S/33,960 S/ 7,730 S/ 7,730 S/12,210 S/ 7,730 S/ 7,730 S/12,210 S/ 7,730 S/ 7,730 S/ 12,210 |

Fuente: Elaboracion propia

El costo de recursos se compone basicamente de viajes a las casetas de venta
para poder observar y asegurar el uso de la matriz y la contratacion de un Asistente para

que pueda darle seguimiento exclusivo y pueda asegurar el uso de la matriz MEFC.

Para el andlisis financiero se usara el resultado del primer trimestre 2025 (S/
978M) de las resoluciones reducidas (-10 lotes) para poder proyectar de abril a
diciembre los ingresos del flujo de caja, lo cual permite utilizar el escenario mas
conservador porque la informacién a usar es conocida.

Tabla 17

Ingresos por aplicacion de mejora

Ingreso
Enero a Marzo S/ 977,543
Mensual S/ 325,848  Abr - Dic

Fuente: Elaboracion propia

Para el céalculo del Costo medio ponderado de Capital (WACC), se determina
que la inversion inicial (S/ 33,960) sera financiado con dinero del patrimonio de la
empresa, no tendra deuda bancaria. Eso quiere decir que el WACC sera igual al Costo

de Capital (COK), se considera un 15%.
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Tabla 18

Flujo de caja

Mes 0 Abr-25 May-25 Jun-25 Jul-25 Ago-25 Set-25 Oct-25 Nov-25 Dic-25

Ingresos S/ 325,848 S/325,848 S/325,848 S/325,848 S/325,848 S/325,848 S/325,848 S/325,848 S/325,848
Costos s/ 7730 S/ 7,730 S/ 12210 S/ 7,730 S/ 7,730 S/ 12,210 S/ 7,730 S/ 7,730 S/ 12,210
Utilidad S/ 318,118 S/318,118 S/313,638 S/318,118 S/318,118 S/313,638 S/318,118 S/318,118 S/ 313,638
Inversiones S/ 33,960
:\!:{::isg -S/ 33,960 S/318,118 S/318,118 $S/313,638 S/318,118 S/318,118 S/313,638 $S/318,118 S/318,118 S/ 313,638
WACC 15%
Valor Actual Neto S/ 1,477,809
Tasa Interna de o
Retorno 937%
indice de
rentabilidad 44.5

Fuente: Elaboracion propia

El flujo de caja se realiza en un horizonte mensual hasta diciembre 2025. Los
indicadores financieros que se obtiene del proyecto son:

Tabla 19

Principales indicadores financieros de la propuesta de mejora

VAN = 1,477,809 Se acepta
TIR= 937% Se acepta
B/C = 44.5 Se acepta

Fuente: Elaboracion propia

El VAN es mayor a 0, el indice de rentabilidad o conocido también como la
relacion Beneficio / Costo nos indica que por cada sol invertido se obtendra S/ 44.5 de
retorno, considerando que los ingresos proyectados se mantienen por los préximos 9
meses; asimismo, se halla una TIR de 937% en un horizonte de 9 meses, donde es
mayor que el WACC (15%), demostrando la factibilidad de la propuesta de mejora y

recomendando su ejecucion.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
41 Discusiones

e Se determind que el impacto de la implementacién de la Gestion por Procesos
sobre las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas en una empresa
inmobiliaria, se genera de manera positiva, porque se obtuvo parte de los resultados
esperados (-5.5% al cierre del primer trimestre 2025 y se espera al cierre 2025 un -8%).
Por otro lado, (Lizarraga, 2022) determind que la influencia de la aplicacién de la
metodologia Kaizen en las ventas de una empresa comercial en el afio 2022, fue
positiva, porque se incrementa las ventas del afio 2021 al 2022 en un 29%. Asi como,
(Llamuca & Moydn, 2019) determind que el iincremento de la productividad en el area
de produccién de cascos de seguridad para uso industrial de la empresa Halley
Corporacion, mediante la aplicacion de la metodologia PHVA, fue positivo, porque se
incremento su eficiencia, eficacia y productividad en: 17%, 21% y 32%, respectivamente
y sus ingresos aumentaron en 5.6%

o Se realizé el diagndstico de la situacidon actual de las resoluciones de las
ventas comerciales brutas de Empresa Inmobiliaria, donde segmentamos la informacién
del 2022 al 2024 de forma trimestral y se encuentra que la relaciéon de las resoluciones
con las ventas comerciales brutas es 16.0%, 18.2% y 20.8%, anualmente
respectivamente. Para hallar las causas raices se utiliza el arbol de problema causa
efecto donde se encuentra 6 causas raiz del problema general, y la causa raiz de
nuestro problema es: No hay evaluacién de capacidad de pago objetiva a clientes, que
representa el 83.1% de todas las causas raiz halladas en el diagrama de Pareto. Sin
embargo, (Lizarraga, 2022) realiz6 el diagrama causa-efecto, la cual es una herramienta
similar al arbol de problema causa efecto, donde encontré 13 causas que afectan a su
problema principal: Bajo volumen anual de ventas, al realizar el diagrama de Pareto, 07
causas raiz representan el 80% de todas sus causas raices; y se realizo el analisis inicial

que determino los ingresos de venta del afio 2021 por 951.50 (Miles S/), y el objetivo es
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vender al cierre del afio 2022 un valor de 1115.32 (Miles S/), siendo un 17.2% mas . Por
otro lado, (Llamuca & Moyon, 2019) también realizaron el diagrama causa-efecto, donde
hallaron 6 causas raiz relacionado a su problema: Baja productividad en una linea de
produccién de cascos de seguridad. Seleccionaron 03 causas raiz que representan el
71% de todas sus causas raiz halladas con diagrama de Pareto; y se realizé la medicion
del estado inicial de los siguientes indicadores del proceso productivo: La Eficiencia
75%, Eficacia 73% y Productividad 55%.

e Se disefid la propuesta de mejora para implementar la Gestién por Procesos
en Empresa Inmobiliaria, la cual incluye un levantamiento de: Identificacion y
Jerarquizacién de Procesos, Mapeo de Procesos, Cadena de Valor, Matriz SIPOC,
Ficha de Procesos y Flujograma de actividades y tareas. Se disefia un Plan de accién
para poder implementar la propuesta de mejora, donde se implementara una Matriz de
Evaluacion Financiera de Cliente, un procedimiento para su correcto uso, redisefio de
la matriz SIPOC vy el Flujograma de actividades. Asimismo, (Llamuca & Moyén, 2019)
realizaron el levantamiento de informacion también utilizando el Diagrama de Flujo,
Diagrama de Andlisis del Procesos y Estudio de Tiempos, todo esto con el fin de generar
un plan de accion para la implementacion de la metodologia PHVA, donde se utilizara
la implementacion de la metodologia 9S’s y estudio de métodos y tiempo.

o Se realizé la implementacién del Plan de accion de la Mejora del proceso de
gestion de venta para establecer una evaluacién de capacidad de pago objetiva a
clientes, la cual se describe en 9 pasos para su correcta implementacion. Dentro de las
acciones a realizar es realizar una Matriz de Evaluacion Financiera de Cliente, la cual
nos permitira realizar una evaluacion financiera de manera objetiva con el
reconocimiento de semaforos para identificar a viabilidad de compra de parte del cliente,
otra accién es plasmar esta matriz en un procedimiento para su correcta aplicacién en
cada venta, el redisefio de la matriz SIPOC vy el Flujograma de actividades es parte del

plan de accion. Por otro lado, (Lizarraga, 2022) implemento la metodologia Kaizen para
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incrementar el bajo volumen anual de ventas en una empresa comercial, se uso la
método de las 5's (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke), se entiende que utilizo
esas herramientas porque son una parte de la metodologia Lean Manufacturing.
Asimismo, (Llamuca & Moyon, 2019) para implementar la metodologia PHVA utilizo el
método de las 9's y la aplicacién de métodos y tiempos, redisefiando su Diagrama de
Flujo, Diagrama de analisis del proceso, ficha de control, manuales de procedimiento,
capacitaciones, tarjetas identificadoras, etc. para su correcta aplicacion, estas
herramientas son similares a lo utilizado en la presente tesis.

e Se realiza la evaluacion de los resultados de la implementacion de la
propuesta de mejora de la Gestidn por Procesos para optimizar las excesivas
resoluciones la cual se realiza el corte de informacion al primer trimestre del 2025,
hallando que él % Resoluciones / Venta Bruta disminuyo de 20.8% a 15.3% (-5.5 puntos
porcentuales) y para continuar con el objetivo de reducir un -8% (12.8%) se reinicia el
ciclo de mejora continua a partir de abril 2025. Asi como, (Lizarraga, 2022) evidencia en
su tesis “Aplicacion de la metodologia Kaizen para aumentar las ventas de una empresa
comercial en el afio 2022” que su implementacion de la metodologia Kaizen en una
empresa comercializadora de alimentos y bebidas incrementa las ventas del afio 2021
al 2022 en un 29%, se compara con esta tesis porque el nivel de mayor venta también
se evidencia en nuestro problema, porque disminuir resoluciones es mas venta para
Empresa Inmobiliaria. Por otro lado, (Llamuca & Moydn, 2019) en su trabajo de titulacion
denominado “Implementaciéon de la metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar y
Actuar) para incrementar la productividad en la linea de produccion de cascos de
seguridad de uso industrial en la empresa Halley Corporacion” muestra que la
implementacién de la metodologia PHVA da incremento a su eficiencia, eficacia y
productividad en: 17%, 21% y 32%, respectivamente y sus ingresos aumentaron en
5.6%, también nos comparamos con este trabajo de titulacion porque él % Resoluciones

/ Venta Bruta es comparable con el indicador productividad.
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Se concluye, que de lo revisado en los antecedentes y de los resultados de la
tesis que cada investigacion orienta su propuesta de mejora a los hallado en su
diagnéstico, permitiéndose asi poder hallar sus resultados satisfactorios.

Limitaciones

Las principales limitantes en el desarrollo de la presente investigacién fueron la
poca colaboracién de los jefes de venta cuando se levantoé informacion e implementé el
plan de accion, argumentando que se encuentran ocupados con cierres de venta en
proceso, el no uso de la matriz MEFC en cada cierre de venta por parte de los ejecutivos
de venta, y el aumento de presupuesto en las ventas comerciales brutas, en cada caseta
de venta durante el afio 2025, también fueron limitantes para el desarrollo de la tesis.

Implicancias

Las implicancias de esta tesis se agrupan en:

a) Practicas: Los resultados de la tesis permite que todos los profesionales
responsables de la mejora de productividad en el area comercial tengan una alternativa
para optimizar sus ventas comerciales brutas, permitiendo una mejor toma de
decisiones al conocer desde sus macro procesos hasta sus tareas; la aplicacion no solo
es para empresas como la utilizada en esta tesis, sino también para la pequena y
mediana empresa.

b) Tedricas: Con los resultados obtenidos se reafirmar que una adecuada
Gestion por Procesos permite a las empresas optimizar sus ventas con bajo recursos
en inversion. Asimismo, se puede impulsar la innovacion en la gestion de ventas

adaptando metodologias de gestion y mejora de procesos
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4.1 Conclusiones

e Al culminar la presente tesis se consiguié determinar que la Gestién por
Procesos impacta positivamente sobre |la optimizacion de las excesivas resoluciones de
las ventas comerciales brutas en una Empresa Inmobiliaria, validando de esa manera la
hipotesis planteada.

e Se diagnosticd la situacion actual de las resoluciones de las ventas
comerciales brutas de Empresa Inmobiliaria, donde se utilizé la informacién del 2022 al
2024 en trimestres para su mejor analisis y se halla que él % Resolucion / Venta Bruta
es 16.0%, 18.2% y 20.8%, respectivamente. La causa raiz donde se buscé la mejora
es: No hay evaluacion de capacidad de pago objetiva a clientes, que representa el
83.1% de todas las causas raiz encontradas.

e Se disefnd la propuesta para implementar la Gestion por Procesos en
Empresa Inmobiliaria, cual incluye un levantamiento de: Identificacion y Jerarquizacion
de Procesos, Mapeo de Procesos, Cadena de Valor, Matriz SIPOC, Ficha de Procesos
y Flujograma de actividades y tareas, como parte de la Gestién de Procesos; se realizé
un Plan de accion para poder detallar los pasas para implementar la propuesta de
mejora.

e Se implementd la Gestion por Procesos para optimizar las excesivas
resoluciones de las ventas comerciales brutas en una empresa inmobiliaria, donde el
Plan de accion de la Mejora del proceso de gestion de venta para establecer una
evaluacion de capacidad de pago objetiva a clientes, se describe en 9 pasos para su
correcta implementacién. Dentro de las acciones a realizar estan: Realizar una Matriz
de Evaluacion Financiera de Cliente, para tener una evaluacién financiera de manera
objetiva con el reconocimiento de semaforos para identificar a viabilidad de compra de
parte del cliente, otra accion es plasmar esta matriz en un procedimiento para su

correcta aplicacion, el redisefno de procesos también es parte del plan de accion.
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e Se evalud los resultados de la implementacién de la Gestidén por Procesos
para optimizar las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas en Empresa
Inmobiliaria, la cual se realizé el corte de informacién al primer trimestre del 2025,
hallando que él % Resoluciones / Venta Bruta disminuyo de 20.8% a 15.3% (-5.5 puntos
porcentuales) y para continuar con el objetivo de reducir un -8% (12.8%), al cierre del
2025, se reinicia el ciclo de mejora continua a partir de abril 2025. Asimismo, se realizo
un andlisis financiero obteniendo un VAN S/ 1,477,809 y una TIR de 937% la cual es
superior al valor del WACC de 15%, también se obtuvo el B/C que es igual a 44.5; por
lo tanto, se confirma la factibilidad econdmica-financiera de la propuesta, recomendando
Su ejecucion.

Para asegurar la efectividad de la ejecucion de los planes de mejora que se
vienen implementando se sugiere las siguientes recomendaciones.

Recomendaciones

o El gerente de gestién comercial debe de promover el uso de la matriz MEFC
a toda la fuerza de venta, proponiendo que se incluya dentro de la ficha de comisiones
su incentivo si se usa y penalidad si no se usa, para con esto mejorar la evaluacion
financiera a los clientes y obtener menos resoluciones todos los meses.

e El sub gerente de excelencia comercial debe liderar programas de
reforzamiento de forma periddica a todos los jefes de venta, con el fin concientizar que
el uso adecuado de la matriz MEFC reducira las resoluciones y ya no se les descontara

econémicamente como se viene sucediendo por cada resolucion.

e Por ultimo, se recomienda a Empresa Inmobiliaria continuar con la
implementacién del plan de accién, para asegurar los resultados proyectados, y que

estan demostrados en la evaluacion econdmica financiera.
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ANEXOS

Anexo 1: Mapa de Procesos de Empresa Inmobiliaria

MAPA DE PROCESOS DE EMPRESA INMOBILIARIA

Procesos Estratégicos

| Gestion de Planeamiento | | G. Finanzas Corporativas |

| Gestion Auditoria Interna |

| Gestion de Marketing | | G. Inteligencia Comercial |

Procesos Operativos v

/"-— _____________________________ ~

| G. de Servicio al Cliente | \
—' Gestion de Ventas |I

(
|
I Y
|
|
|
|
|

| Gestion Comercial |<—>| Gestion de Producto |<—>| Gestion de Operaciones |

I
I
I
ry |
I
I
l

5|

b
h
=
Ll
-
o
|
i
(=]
=
o
@]
(w]
<
el
1]
'—
<
v

—
—bl G. Reserva Territorial | 4" Desarrollo Arquitectonico |

I G. Créditos y Cobranzas |

w
'—
=
wi
—
(%]
-
w
(=]
<
2
'—
5
w
.
7]
w
>
7
w
=
(=]
7
w
(]
w
2

\ |
N e e e e - — /
Procesos de Apoyo s
| Control de Gestién | | Gestion de Contabilidad | | Gestion Capital Humano |
| Gestién Legal | | Gestion SSOMA | | Gestion Adm. & Logistica |

| Gestion de T | | Gestion Mejora Continua | | Gestion de Tesoreria |




Anexo 2: Identificacion y Jerarquizacion de Procesos de Empresa Inmobiliaria

MACROPROCESO

Gestion Comercial

ROCESO

Gestion de Ventas

Vender lote

TAREA:!
Recepcionar y gestionar los leads

Contactar al cliente para indicar informacién basica.

Coordinar con cliente su disponibilidad de una reunién presencial en la caseta de ventas

Agradecer el interés y agendar futuro contacto, si el cliente no acepta

Cambiar el estado del cliente en el si: CRM a "Desistido", si el cliente no acepta

Reasignar BBDD de clientes desistidos

Contactar al cliente para establecer nuevamente comunicacion.

Invitar a venir a caseta de ventas con protocolo de atencién de desistidos

Registrar al cliente en el sistema TOTEM

Recepcionar al cliente y explicar los detalles del protocolo de 1era. atencién al cliente

Llevar al cliente al proyecto explicando sus beneficios

Explicar precios de los lotes elegidos previamente de vuelta a la caseta de ventas

Informar del monto de la separacién del lote escogido

Generar el formato de separacion del lote si el cliente acepta

Imprimir y entregar al cliente el formato de separacién para su firma

Agradecer la visita y se le despide al cliente, si el cliente no acepta

Cambiar el estado del cliente en el sistt CRM a "Desistido", si el cliente no acepta

Cargar en el sistema el formato firmado y el voucher de pago al CRM

Cotizar el lote separado y negociar los términos de venta

Generar sentido de urgencia ofreciendo un descuento especial por confirmar la compra del lote, pagando un adelanto de la Cl

Indicar las opciones de extornar su pago para devolucién o mantenerlo en el sistema para una futura compra, si el cliente no acepta

Liberar la separacion

Solicitar extorno de dinero del cliente

Aprobar extorno de dinero del cliente

Agradecer la visita y se le despide al cliente

Cambiar el estado del cliente en el si: CRM a "Desistido"

Generar una solicitud de depdsito de cuota inicial

Cargar en el sistema el voucher de pago

Generar solicitud de descuento excepcional al precio del lote

Solicitar aprobaciéon de GCOM si la solicitud de descuento excede

Generar solicitud de postergacion de primera letra

Generar proforma de venta

Solicitar documentacién requerida al cliente

Cargar documentacién del cliente y generar documentos digitales

Validar los datos del cliente con el cliente

Solicitar firma digital al cliente

Validar Firma del cliente

Validar cierre de venta en sistema CRM

Realizar el acompafiamiento
Post Venta

Crear automéaticamente las tareas de acompafamiento

Revisar los estado de las gestiones del modulo Post Venta

Identificar clientes sin gestionar y por gestionar

Verificar informacién de clientes para contactarlos (Datos de contacto, datos de la letra por pagar)

Realizar llamada de mantenimiento al cliente

Realizar el protocolo de llamada de mantenimiento

Realizar llamadas de recordatorio de los 3 primeros pagos al cliente

Realizar compromisos de pago oportunos

Completar gestiones en sistema CRM

Validar las tareas completadas en CRM

Gestion Comercial

Auditar y controlar a la FFW

Obtener informacién para diagnostico de la FFVV

Realizar escuchas a las llamadas de la FFVW

Medir los rarios de eficiencia de la FFVW

Informar a la FFVV sus oportunidades de mejora

Definir un plan de accién en conjunto con FFVV para optimizar sus ratios de eficiencia

Controlar los planes de accion

Mejorar los Procesos y
sistemas de venta

Recopilar informacién de procesos comerciales

Realizar visitas diagnostico para levantar informacién

Definir la mejora de los procesos con los involucrados

Gestionar proyectos de implementacion

Realizar las pruebas de los nuevos sistemas a implemntar

Implementar los nuevos sistemas en casetas de venta piloto

Desplegar los nuevos procesos o sistemas a la FFW

Buscar mejora continua de procesos y sistemas

Entrenar a la FFW

Gestionar los programas de onboarding a nuevos ingresos en la FFVW

Desarrollar el plan de induccién semanal a los nuevos ingresos en la FFVW

Capacitar a la FFVV en todos los procesos y sistemas comerciales (virtual y presencial)

Reconocer y premiar a la FFW

Realizar la medicion de ratios considerados en Top Sales Champ

Gestionar el desarrollo del Top Sales Champ

Ejecutar la ceremonia Top Sales Champ

Gestionar la entrega de premios a los ganadores

Brindar soporte a la FFW

Gestionar las consultas e incidencias generadas por la FFVW

Resolver las consultas de la FFVW

Realizar el acompafiamiento a la FFVV durante la resolucién de una incidencia
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Analizar el comportamiento de
los clientes
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TARI

Elaborar informes y reportes de conocimiento de los clientes

Extraer informacion de identificacion de los clientes

Realizar analisis predictivo para identificar tendencias

Brindar informacién a Marketing para las campafias de publicidad

Gestion de Inteligencia
Comercial

Registrar las visitas
presenciales

Recibir a los clientes en las casetas de venta

Realizar el registro del cliente en el sistema CRM

Informar a los involucrados los resumenes

Liderar las camparias de
descuento

Gestionar camparias de descuento para cada caseta de venta

Realizar la carga de politicas de descuento en los sistemas de venta

Recopilar informacion de las
actividades de la FFVV

Observar las actividades de la FFVWW

Informar de acuerdo a la necesidad las actividades de la FFVW

Realizar Trade Marketing

Buscar y presentar a embajadores de la marca

Adecuar los mensajes publicitarios

Realizar disefios publicitarios web, audiovisual, presencial

Gestionar investigaciones de mercado

Coordinar con involucrados nuevas estrategias de marketing

Medir el impacto de las campaiias y planes de Marketing

Gestion de Marketing

Realizar campafias publicitarias

Gestionar las redes sociales de la marca

Implementar campanas digitales

Implementar campafias audiovisuales

Ejecutar los planes de
Marketing

Identificar oportunidades de mejora del negocio

Planificar los planes de Marketing

Ejecutar los planes de Marketing

Realizar la entrega de lotes

Recopilar informacién de lotes que cumplen condicién de entrega

Convocar a clientes a evento de entrega

Realizar el evento de entrega de lotes a los clientes

Entregar a clientes las constancias de entrega

Gestion de Servicio al
Cliente

Atender las solicitudes
documentaria de los clientes

Atender a los clientes de forma presencial y virtual

Clasificar los tipos de solicitudes de los clientes

Emitir los documentos solicitados por el cliente

Entregar a los clientes sus documentos solicitudes

Atender consultas, cambios y
reclamos

Atender a los clientes de forma presencial y virtual

Clasificar las consultas, cambios o reclamos

Derivar, de acuerdo al caso, con areas a intervenir

Congiliar con clientes los reclamos

Gestionar los reclamos de Indecopi

Gestion del Desarrollo
Inmobiliario

Gestion de Reserva

Prospectar nuevos terrenos

Buscar posibles terrenos para comprar

Evaluar factibilidad de compra

Negociar con duefios de los terrenos evaluados

Generar informes a los interesados sobre la prospeccion

Reportar terrenos descartados

Territorial

Realizar compra de nuevos
terrenos

Coordinar con Legal condiciones de compra para el contrato de CV

Coordinar con Contabilidad la modalidad de pago del terreno

Registrar en el sistema SAP la nueva compra del terreno

Generar el Project Charter del nuevo terreno comprado

Generar informes a los interesados de los terrenos comprados

Disefiar los proyectos
integrales

Evaluar los nuevos prospecto de compra de terrenos en factibilidad arquitectonica

Disefiar la propuesta del proyecto integral en una nueva compra de terreno

Elaborar file arquitectonico para la gestiéon de permisologia

Desarrollo
Arquitectdnico

Elaborar el disefio
arquitectonico de los proyectos
inmobiliario

Visitar el nuevo pafio de tierra o existente para conocer el sitio

Elaborar el disefio del plano y distribucién de lotes

Presentar propuesta a la Gerencia de Producto y Gerencia Comercial

Levantar observaciones de la Gerencia de Producto o Gerencia Comercial

Realizar |a carga del inventario de los lotes del proyecto inmobiliario

Coordinar el disefio
arquitectonico de los proyectos
inmobiliarios

Visitar el nuevo pafio de tierra o existente para conocer el sitio junto con Desarrollo Arquitectonico

Participar de la propuesta de disefio de planos de los proyectos inmobiliarios

Revisar los disefios enviados por Desarrollo Arquitectonico post propuesta.

Gestionar aprobacion con el area comercial la propuesta del nuevo proyecto inmobiliario

Elaborar el Project Charter de
los proyectos inmobiliarios

Recopilar informcion de costos, gastos, planos, venta, etc.

Elaborar el Project Charter del nuevo proyecto inmobiliario

Levantar observaciones del Project Charter, alineados al cumplimiento de objetivos (margen)

Gestion de Producto

Elaborar el presupuesto de
cada proyecto inmobiliario

Gestionar con Logistica la licitacién de proveedores a elaborar las obras

Participar en la evaluacion de proveedor en la licitaciéon

Supervisar las operaciones de los contratistas pre y post lanzamiento del proyecto inmobiliario

Controlar el uso del presupuesto del proyecto inmobiliario

Presentar informes de avance de obra y presupuesto en conjunto con Operaciones

Organizar el lanzamiento de
cada proyecto inmobiliario

Definir en conjunto con el drea comercial la fecha correcta para lanzar un nuevo proyecto inmobiliario

Realizar |a carga en el sistema las politicas de venta pre definidas con el drea comercial

Convocar y liderar la reunién de lanzamiento comercial de un nuevo proyecto inmobiliario
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Desarrollar los proyectos
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optimizar las excesivas resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

TAREAS
Controlar en cada caseta de venta el desarrollo oportuno de los proyectos inmobiliarios

Gestionar los costos y gastos de cada proyecto inmobiliario

Liderar el pre cierre operativo de cada proyecro imobiliario al finalizarce

Controlar los costos y
Presupuestos

Elaborar en conjunto con Producto el presupuesto de cada proyecto inmobiliario

Controlar los costos de cada proyecto inmobiliario

Participar del pre cierre operativo de cada proyecto inmobiliario

Coordinar con Contabilidad el cierre tecnico de cada proyecto inmobiliario

Gestion de
Operaciones

Gestionar las obras generales
sanitarias

Gestionar el desarrollo oportuno de las obras generales sanitarias

Gestionar la documentaciones pertinentes antes las autoridades del estado

Coordinar con cada comunidad la permisologia para ejecutar obras

Gestionar las obras generales
electricas

Gestionar el desarrollo oportuno de las obras generales electricas

Gestionar la documentaciones pertinentes antes las autoridades del estado

Gestionar el cobro del VNR ante cada EPS

Coordinar las Licencias y
Permisos

Elaborar los expedientes tecnicos de cada proyecto inmobiliario

Coordinar con cada Gerente de Proyecto el levantamiento de observaciones de los Expedientes Tecnicos

Gestionar con las autoridades del estado la obtencién de permisos, RHU, etc.

Coordinar con el area Legal la independizacion de cada proyecto inmobiliario al finalizarce

Coordinar el Catastro

Elaborar los expediente tecnicos para el saneamiento de terrenos

Ingresar los titulos de saneamiento a inscripcion registral

Controlar los planos catastrales

Formular proyectos para la informatizacion de los archivos registrales

Participar en la Compra de
Terrenos

Evaluar tecnicamente la viabilidad de compra de nuevos terrenos

Elaborar los contratos de las compras de terrenos

Gestionar con Contabilidad el cumplimiento del tren de pago a los vendedores de terrenos

Gestion Legal

Tramitar la Titulacion

Gestionar con el drea de Licencias y Permisos la titulacion de los proyectos inmobiliarios

Elaborar los expedientes tecnicos de cada proyecto inmobiliario para su titulacién

Levantar observaciones de las autoridades del estado

Desarrollo Legal

Elaborar las plantillas de contratos o compromisos de compra venta de los proyectos inmobiliarios

Cargar las plantillas de contratos o compromisos de compra venta de los proyectos inmobiliarios

Gestionar reclamos de clientes e INDECOPI

Recopilar informacion para los reclamos de clientes e INDECOPI

Gestion de
Administracion y
Finanzas

Gestion de Créditos y
Cobranzas

Gestionar las cuentas por
cobrar

Recopilar informacién de clientes morosos

Realizar la cobranza a cada cliente moroso

Evaluar las solicitudes de excepcion de cuota cash menor

Aprobar documentos firmados de cada cierre de venta

Gestionar los lotes a resolver

Gestionar la cartera

Recopilar informacion para venta de cartera

Controlar el nivel de cartera adecuado

Gestion de

Gestionar el Planeamiento
Operativo

Liderar los comités de Planeamiento Operativo

Recopilar informacion de venta, costos, gastos, etc.

Actualizar el tablero de control operativo

Gestionar aprobacién de ante GG

Planeamiento

Gestionar el Planeamiento
Financiero

Liderar los comités de Planeamiento Financiero

Recopilar informacion de venta, costos, gastos, etc.

Actualizar el tablero de control operativo - financiero

Gestionar aprobacién de ante GG

Gestionar las Finanzas
Corporativas

Elaborar modelos finacieros de los proyectos

Analizar datos financieros, tendencias y condiciones del mercado

Elaborar presentaciones al Directorio

Gestién de Finanzas
Corporativas

Manejar las Relaciones con
Inversionistas

Recopilar y analizar datos financieros y del mercado

Buscar inversionistas para los negocios

Relacionarse con agencias calificadoras de riesgo y banca de inversién

Planificar junta general con accionistas

Gestion de Tesoreria

Control y gestion de la caja

Controlar el ingreso y egreso de caja

Realizar previsiones financieras

Abrir, manejar y controlar cuentas bancarias

Realizar conciliaciones bancarias

Controlar la salud financiera

Asegurar el cumplimiento de obligaciones financieras

Controlar el cumplimiento
Normativo

Identificar riesgos operativos

Asesorar sobre normas del estado para su cumplimiento

Indicar instrucciones para su ejecucion

Manejar las infracciones

Establecer mecanismos de prevencién, control y correccion.
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Gestion de
Administracion y
Finanzas

UNIVERSIDAD
PRIVAOA
DEL NORTE

PROCESO

Gestion de Adm.&
Logistica

ACTIVIDADES

Realizar las compras de
productos y servicios

Implementacion de la Gestion por Procesos para
optimizar las excesivas resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

TAREAS

Recopilar necesidades de contratacién de empresas proveedores (Contratistas)

Solicitar propuestas tecnicas y economicas a participantes

Liderar el comité de apertura de sobres

Comunicar a la empresa ganadora el resultado

Gestionar documentacion a empresa ganadora

Recopilar necesidades de contratacién de proveedores de productos o servicios

Solicitar propuestas economicas a proveedores

Seleccionar mejor postor

Gestionar contratacién de proveedores (productos o servicios)

Generar Ordenes de Compra a solicitud

Comunicar a Tesoreria la modalidad y plazo de pago de proveedores

Gestionar los activos

Controlar el inventario de activos

Coordinar compra de activos

Asegurar dotacion de activos

Gestionar los almacenes

Gestionar el control de ingreso y egreso

Controlar los archivos (documentacion)

Abastecer solicitudes de dotacion

Gestionar la Seguridad y
Mantenimiento

Asegurar la seguridad patrimonial dentro de oficinas y casetas de venta

Realizar el mantenimiento oportuno a las oficinas

Asegurar cumplimiento SSOMA

Desplegar los planes SSOMA

Levantar informacion de actividades de riesgo

Asegurar la gestion SSOMA

Capacitar en temas SSOMA

Gestion SSOMA

Asegurar cumplimiento de
normativas Medio Ambiental

Levantar informacién de actividades socio ambientales

Asegurar la correcta gestion medio ambiental a nivel nacional

Presentar planes para mitigar impacto ambiental

Velar por la Salud Ocupacional

Vigilar la salud ocupacional a nivel nacional

Atender casos de urgencia en sede central

Procesar y controlar las
cuentas por cobrar, ingresos y
costos

Procesar las cuentas por cobrar y pagos entrantes

Controlar los costos de cada proyecto inmobiliario

Dar cierre contable a cada proyecto inmobiliario

Asegurar el envio y recepcién de comprobantes de pago

Categorizar las cuentas por cobrar

Monitorear el rendimiento de KPI's

Gestion de
Contabilidad

Procesar y controlar las
cuentas por pagar

Procesar las cuentas por pagar y obligaciones finacieras

Controlar los gastos de cada proyecto

Administrar y pagar bienes y servicios

Controlar la emisién de las facturas de proveedores

Monitorear el rendimiento de KPI's

Generar los Estados
Financieros

Analizar los datos financieros

Elaborar informes financieros

Controlar los flujos de efectivo

Informar a la alta gerencia de la empresa sobre la situacion financiera

Elaborar los estados financieros

Procesar y controlar las normas
tributarias

Calcular las obligaciones tributaria de la empresa

Elaborar y presentar las declaraciones de impuestos

Desarrollar la planificacion tributaria

Tramitar la documentacién contable y tributaria

Realizar desarrollos de
Bussiness Intelligence

Verificar la correcta actualizacién de las bases de datos

Recopilar solicitudes de desarrollo o actualizacién de informes

Extraer informacién de las tablas del sistema a los informes

Desarrollar informes solicitados

Gestion de Tl

Realizar la atencién de
operaciones con los usuarios

Realizar la atencion oportunda de las incidencias de sistemas

Atender las solicitudes en los sistemas

Desarrollar los requerimientos de mejoras de sistemas

Velar la correcta conectividad de servidores

Presentar informes de KPI's

Brindar soluciones factibles
para el negocio

Desarrollar los requerimientos de mejoras de sistemas

Proponer mejoreas a los sistemas

Coordinar con los proveedores los desarrollos tercerizados

Presentar informes de KPI's

Velar por la seguridad en los
sistemas

Prevenir amenaza de ataques ciberneticos a la empresa

Identificar y solucionar vulnerabilidades en el cédigo de las diferentes aplicaciones

Controlar el acceso de usuarios a los diferentes sistemas

Monitorear el acceso de terceros a los servidores

Recuperar el control en caso de incidentes
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MACI OCESO

Gestion de
Administracion y
Finanzas

UNIVERSIDAD
PRIVAOA
DEL NORTE

PROCESO

ACTIVIDADES

Asegurar la comunicacién
interna y RSE

Implementacion de la Gestion por Procesos para
optimizar las excesivas resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

TAREA
Monitorear el clima laboral

Proponer acciones de comunicacién

Asegurar que la informacion institucional llegue a todos los niveles de la organizacién

Organizar eventos de RSE o extralaborales

Realizar las compensaciones

Calcular los abonos de salarios de todos los trabajadores

Realizar el abono de salarios

Realizar programas de retencion de talento

Gestion de Capital
Humano

Realizar los reclutamiento y
seleccion de nuevos puestos y
capacitaciones

Realizar las convocatorias de reclutamiento de personal

Realizar el proceso de seleccién con los candidatos

Recopilar la documentacién de cada nuevo personal

Brindar apoyo a los colaboradores con documentacion social

Proponer programas de capacitacion

Coordinar con las Jefeturas los programas de capacitacion

Gestionar los programas de capacitacion

Disefiar e implementar programas de bienestar

Organizar actividades culturales, deportivas y recreativas

Gestion de la Eficiencia
y la Calidad

Control de Gestion

Controlar los costos

Recopilar informacién de costos de los proyectos inmobiliarios

Analizar la informacién de costos de los proyectos inmobiliarios para su control

Elaborar los presupuestos de costos

Cuestionar los excesos de costos de cada proyecto inmobiliario

Organizar los comités de pre cierre tecnicos de los proyectos inmobiliarios

Calcular y controlar la rentabilidad de los proyectos inmobiliarios

Realizar presentaciones a la alta gerencia

Administrar y controlar los
Gastos

Recopilar informacién de gastos de los proyectos inmobiliarios

Analizar la informacion de gastos de los proyectos inmobiliarios para su control

Elaborar los presupuestos de gastos

Cuestionar los excesos de gastos de cada proyecto inmobiliario

Controlar los alquileres de servicios de todos los proyectos

Realizar presentaciones a la alta gerencia

Gestion de Mejora

Asegurar la transicion a la
transformacion digital

Ejecutar el plan de trasnformacién digital

Proponer mejoreas en las plataformas digitales

Controlar el correcto desarrollo del plan

Continua

Levantar y documentar
procesos

Levantar informacion de procesos, actividades y tareas

Realizar los manuales, procedimientos etc.

Gestion de Auditoria
Interna

Ejecutar auditorias

Evaluar el cumplimiento de leyes, normas o politicas

Verificar que los impuestos y obligaciones se presenten correctamente

Revisar la proteccién de datos personales

Planificar la ejecucién de auditorias a los procesos

Realizar auditorias a los procesos

Cuestionar a los involucrados en incumplimientos de proceso
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Anexo 3: Cadena de Valor de Empresa Inmobiliaria

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Gestionar el Planeamiento Operativo, Gestionar el Planeamiento Financiero, Gestionar Finanzas Corporativas, Manejar las Relaciones con Inversionistas, Control y gestién de la caja,
Controlar el cumplimiento Normativo, Gestionar la Seguridad y Mantenimiento, Asegurar cumplimiento SSOMA, Asegurar cumplimiento de normativas Medio Ambiental, Velar por la
Salud Ocupacional, DesarrolloLegal, Procesary controlar las cuentas por cobrar, por pagar, ingresos y costos, Generar EEFF, Procesary controlar las normas tributarias, Controlar los
costos, Ejecutar auditorias, Administrar y controlar los Gastos, Controlar los costos y Presupuestos

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Realizar los reclutamiento y seleccion de nuevos puestos y capacitaciones, Realizar las compensaciones, Asegurar la comunicacion internay RSE

Realizar desarrollos de Bussiness Intelligence, Realizar la atencion de operaciones con los usuarios, Brindar soluciones factibles para el negocio, Velar por la seguridad en los sistemas, Asegurar la

DESARROLLO DE TECNOLOGIA

transicion a la transformacion digital, Levantar y documentar procesos

COMPRAS

Prospectar nuevos terrenos, Realizar compra de nuevos terrenos, Realizar las compras de productos y servicios, Participar en la Compra de Terrenos (Legal)

LOGISTICA INTERNA
- Gestionar los activos
- Gestionar los almacenes,

OPERACIONES
- Disenfar los proyectos integrales
- Elaborar el disefio
arquitectonico proy. inmobiliario
- Coordinar el disefio
arquitectonico proy. inmobiliarios
- Elaborar el Project Charter de
los proyectos inmobiliarios
- Elaborar el presupuesto de
cada proyecto inmobiliario
- Organizar el lanzamiento de
cada proyecto inmobiliario
- Desarrollar los proyectos
inmobiliarios
- Gestionarlas OOGG sanitarias
- Gestionarlas OOGG electricas
- Coordinar Licencias y Permisos
- Coordinar el Catastro
- Gestionar cuentas por cobrar
- Gestionar la cartera

LOGISTICA EXTERNA

- Realizar la entrega de lotes

- Auditar y controlara la FFVV

- Mejorar los Procesos y
sistemas de venta

- Entrenarala FFW

- Reconocery premiar a la FFW
- Brindar soporte a la FFVWW

- Analizar el comportamiento de
los clientes

- Registrar las visitas
presenciales

- Liderar las campanas de
descuento

- Recopilarinformacion de las
actividades de la FFVW

- Realizar Trade Marketing

- Realizar camparias publicitarias
- Ejecutarlos planes de
Marketing

SERVICIOS POST VENTA
- Realizar el acompafamiento
post venta
- Atender las solicitudes
documentaria de los clientes
- Atender consultas, cambios y
reclamos
- Tramitarla Titulacion




Anexo 4: SIPOC del proceso de Gestion de Ventas de Empresa Inmobiliaria

SIPOC DEL PROCESO DE GESTION DE VENTAS

PROCESO: Gestion de Ventas

PROVEEDORES

Gerencia de Marketing

Cliente

ENTRADAS

Habilitar formulario de solicitud de
informacion

Completar formulario de solicitud de

ALCANCE: Desde la captacion de futuros clientes hasta el seguimiento del pago de su 3ra letra

REQUERIMIENTOS

Pauta activa en redes sociales, web,
google ads, etc.

Interés de compra o busqueda de

informacién informacién

CRM Reciclar clientes desistidos Evaluar comentarios de EV al desistir

Cliente Visitar la caseta de ventas
N . El cliente puede firmar o pagar en el

Firmar el formato de separacién, pagar N y
s momento de la visita y/o hasta 3 dias
el monto de separacion y enviarlo
como plazo final
Cliente

Aceptar pago de adelanto parcial/total
de primera cuota inicial

Disponibilidad del monto a abonar

Realizar dep6sito y enviar voucher del
abono

Varios medios de pago disponibles
(Deposito, abono en cta., Tarjeta, etc.)

Gerente Regional

Gerente de Gestion Comercial

Aprobar la solicitud de descuento
excepcional al precio del lote

Solicitud de descuento < 10% del
precio del lote
El descuento no debe afectar el
margen del proyecto

Gerente Regional

Aprobar la solicitud de p on de
primera letra

Eln° de p debe ser el 10%
de las ventas de la caseta de venta

Cliente

Entregar

Foto o archivo digital de los
enviados por mail o

WhatsApp

Firmar digitalmente los documentos de
compra

DN, App movil, equipo movil gama
media y buena sefial de internet

ACTIVIDADES

Vender lote

OBJETIVO: Realizar una venta comercial de un lote
RESPONSABLE: Fuerza de Venta (Ejecutivo de venta, Jefe de venta, Gerente de Plaza, Gerente regional)

SALIDAS

REQUERIMIENTOS
Los numeros de documentos no deben
tener

Recepcionar y gestionar los leads

Los correo electronicos y numero de
teléfono deben ser validos.

Contactar al cliente para indicar
informacién basica

Contactar en menos de 1 hr desde el
registro

Coordinar con cliente su disponibilidad
de una reunién presencial en la caseta
de ventas

Movilidad disponible para traer al
cliente

Agradecer el interés y agendar futuro
contacto, si el cliente no acepta

El cliente debe aceptar un contacto
futuro

Cambiar el estado del cliente en el
sistema CRM a "Desistido", si el cliente
no acepta

Agregar a la base de datos de clientes
potenciales

CLIENTES

Ejecutivo de Ventas

Reasignar BBDD de clientes desistidos

Disponibilidad de atencion de EV

Jefe de Ventas

Contactar al cliente para establecer

Contactar a cliente luego de 30 dias o
de acuerdo al interés indicado

Invitar a venir a caseta de ventas con
protocolo de atencion de i

Interés del cliente

Ejecutivo de Ventas

Registrar al cliente en el sistema
TEM

DNl en fisico del cliente

Gestor ICOM

Recepcionar al cliente y explicar los
detalles del protocolo de 1era.
atencién al cliente

Cumplir protocolo de 1era. Atencion al
cliente

Llevar al cliente al proyecto explicando
sus i

Movilidad disponible para trasladarse
al proyecto

Explicar precios de los lotes elegidos
previamente de vuelta a la caseta de
ventas

Liberacion de lotes con separaciones
vencidas (> 3 dias)

Informar del monto de la separacion
del lote escogido

Saber historial de compras del cliente:
0 lote: S/ 50.00
> 1 lote: S/ 500.00

Generar el formato de separacion del
lote si el cliente acepta

Funcionalidad del CRM sin errores

Imprimir y entregar al cliente el formato
de ion para su firma

Aceptacion del cliente

Agradecer la visita y se le despide al
cliente, si el cliente no acepta

El cliente debe aceptar un contacto
futuro

Ejecutivo de Ventas

Cambiar el estado del cliente en el
sistema CRM a "Desistido”, si el cliente
no acepta

Agregar a la base de datos de clientes
potenciales

Jefe de Ventas

Cargar en el sistema el formato firmado
y el voucher de pago al CRM

Archivos en digital (PDF o JPG)

Cotizar el lote separado y negociar los
términos de venta

Generar sentido de urgencia
ofreciendo al cliente descuento
especial por confirmar en ese momento|
la compra del lote, pagando un
adelanto de la cuota inicial

D excepcional brindado por
suJVy GR, >5%, compra en 24 hrs y
que el cliente abone como minimo el

6% del precio final del lote

Indicar las opciones de extornar su
pago para su devolucién o mantenerlo
en el sistema para una futura compra,

si el cliente no acepta

Abordar todas las negociaciones
posibles, con JV y GP, para evitar
perder la compra del cliente

Liberar la separacion

Funcionalidad del CRM sin errores

Solicitar extorno de dinero del cliente

Aprobar extorno de dinero del cliente

Plazo de devolucién de acuerdo a
cada entidad financiera

Ejecutivo de Ventas

Auxiliar de Créditos y Cobranzas

Agradecer la visita y se le despide al

El cliente debe aceptar un contacto

Ejecutivo de Ventas

cliente futuro
Cambiar el estado del cliente en el | Agregar a la base de datos de clientes
- WO it g Jefe de Ventas
sistema CRM a "Desistido’ potenciales

Generar una solicitud de depésito de
cuota inicial

Funcionalidad del CRM sin errores

Cargar en el sistema el voucher de
pago

Archivo en digital (PDF o JPG)

Ejecutivo de Ventas

Generar solicitud de descuento
excepcional al precio del lote

Desde la visita del cliente hasta el
abono no debe pasar 24 hrs

Jefe de Ventas

Solicitar aprobacion de GCOM si la
solicitud de excede

Solicitudes de descuento >= 10% del
precio del lote

Gerente de Gestion Comercial

Generar solicitud de postergacién de
primera letra

Solicitudes de deben realizarse hasta
el dia 12 del mes

Jefe de Ventas

Generar proforma de venta

Funcionalidad del CRM sin errores

Solicitar documentacion requerida al

Documentos no vigentes, presentar

Ejecutivo de Ventas

cliente ia de tramite.
Cargar documentacién del cliente y | ¢ ionalidad del CRM sin errores
generar digitales
Validar los da‘;’lise:fe' cliente con el Contacto positivo con cliente Asesor de Telemarketing

Solicitar firma digital al cliente

Flexibilidad del cliente para horario de
firmas

Ejecutivo de Ventas

Validar Firma del cliente

Reconocimiento facial satisfactorio.
Video grabado valido (Firma OTP)

Auxiliar de Créditos y Cobranzas

Validar cierre de venta en sistema

Integracion de sistemas sin errores:

APP, SAP, CRM, CAVALI, COCOVI

Ejecutivo de Ventas
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Implementacion de la Gestion por Procesos para
optimizar las excesivas resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

SIPOC DEL PROCESO DE GESTION DE VENTAS

PROCESO: Gestion de Ventas
ALCANCI

PROVEEDORES

Ejecutivo de Ventas

ENTRADAS

Vender lote

esde la captacion de futuros clientes hasta el seguimiento del pago de su 3ra letra

REQUERIMIENTOS

Venta al crédito directo

Cliente

Contestar llamada

Disponibilidad del cliente

Auxiliar de Créditos y Cobranzas

Generar cuentas por cobrar

Se realiza automaticamente al vender
lote

Cliente

Contestar llamada

Disponibilidad del cliente

ACTIVIDADES

Realizar el acompafiamiento Post
Venta

OBJETIVO: Realizar una venta comercial de un lote
RESPONSABLE: Fuerza de Venta (Ejecutivo de venta, Jefe de venta, Gerente de Plaza, Gerente regional)

SALIDAS
Crear automaticamente las tareas de

REQUERIMIENTOS

Funcionalidad del CRM sin errores

CLIENTES
CRM

Revisar los estado de las gestiones del
mddulo Post Venta

CRM actualizado

Identificar clientes sin gestionar y por
gestionar

Funcionalidad del CRM sin errores

Verificar informacion de clientes para
contactarlos (Datos de contacto, datos
de la letra por pagar)

Datos de contacto del cliente
actualizados

Realizar llamada de mantenimiento al
cliente

Se debe realizar 7 dias después de la
venta del lote

Realizar el protocolo de llamada de
i 0

Duracién 2 min maximo de la llamada

Realizar llamadas de recordatorio de
los 3 primeros pagos al cliente

Se debe realizar 7 dias antes del
vencimiento de la letra por cobrar

Realizar compromisos de pago
oportunos

Realizar pago antes del vencimiento de
sus letras

Completar gestiones en sistema CRM

Validar las tareas completadas en

Tener 0 tareas sin gestionar

Ejecutivo de Ventas
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Anexo 5: Ficha de procesos del Proceso Gestion de Ventas

‘ FICHA DE PROCESOS DEL PROCESO GESTION DE VENTAS

NOMBRE DEL PROCESO MACRO (NIVEL 0): Comercial FECHA ACTUALIZACION: 07/02/2025
NOMBRE DEL PROCESO (NIVEL 1): Gestién de Ventas REVISADO Y APROBADO POR: Ernesto Cueva (Sub Gerente de Excelencia Comercial)
NOMBRE DEL SUBPROCESO (NIVEL 2): Ventas DOCUMENTO N°: 001-2025

RESPONSABLE DEL PROCESO
ALCANCE DEL PROCESO

Ejecutivo de Ventas
Empieza: Desde la captacion de futuros clientes
Termina: Con el seguimiento del pago de su 3ra letra

Gestion de Ventas

NOMBRE DEL PROCESO
OBJETIVO DEL PROCESO

Realizar una venta comercial de un lote

ENTREGABLES DE ENTRADA ACTIVIDADES ENTREGABLES DE SALIDA RESPONSABLE VARIABLES CRITIQ. DE CONTROL INDICADORES
Habilitar y completar formulario de Agendar al cliente una reunion
solicitud de informacién. presencial en la caseta de ventas
Contactar nuevamente al cliente para
Reciclar clientes desistidos retomar interes de compra,

agendandolo a caseta de ventas.
Generar e imprimir el formato de
separacion del lote

Ratio de visitas realizadas:
Visitar la caseta de ventas

Bueno: => 50%

Firmar el formato de separacion y pagar Generar sentido de urgencia por Malo: < 50%
i . ) : b
el monto de separacién compra inmediata del lote
Aceptar pago de cuota cash Generar una solicitud de depdsito de % de Ventas G al lizad
e Ventas Comerciales realizadas
Vender lote cuota cash et )
— sin errores u observaciones
. - . Generar solicitud de descuento
Realizar depésito y enviar voucher .
excepcional
Aprobar la solicitud de descuento Generar solicitud de postergacion de
excepcional primera letra Ejecutivo de Ventas

Aprobar la solicitud de postergacién de
primera letra

Ratio de separaciones:
Generar proforma de venta P

. - L ) Bueno: => 60%
Entregar documentos solicitados Solicitar firma digital al cliente Malo: < 60%

Firmar digitalmente los documentos de Validar cierre de venta en sistema CRM

compra
Vender lote Realizar llamada de mantenimiento
Contestar llamada ) o Realizar protocolo de llamada de ) Ratio de tareas sin gestionar:
Realizar el acompafiamiento Post mantenimiento % de Clientes resueltos con pago
Generar cuentas por cobrar Venta Realizar llamadas de recordatorio de < a3letras Bueno: = 0%
P los 3 primeros pagos Malo: > 0%
Contestar llamada Validar las tareas completadas en CRM
INSPECCIONES REGISTROS
- Funnel de Ventas HU
Excelencia Comercial Auditoria Interna Auditoria Externa - Ranking de promotores
- Gestion de leads
Periodo: Diario Periodo: Trimestral / A demanda Periodo: Anual - Kick off diario

- Ficha de comisiones

Humanos: Ejecutivo de Ventas y Jefe de Ventas

- SIPOC del Proceso de Gestién de Ventas
- Flujograma de la Venta Comercial de Lotes

Equipos: Computadora con acceso a internet, sistema Salesforce, impresora,
celular con acceso a internet, papeleria.

DOCUMENTOS ASOCIADOS

RECURSOS

Ambiente de trabajo: Caseta de Venta, sillas, escritorio, movilidad.




Flujograma de Proceso de Gestion de Ventas

Ventas Post Venta

Anexo 6:

Macroproceso: Gestion Comercial

Flujograma de Proceso de Gestion de Ventas

Vender Lote Realizar el acompafiamiento Post Venta

o
£
g
z 1. Habilitar formulario
H m—» de solicitud de
3 informacion
4
4
<
v
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gestionarlos leads informacién basica en la caseta de ventas acepta? No contacto modulo Post Venta gestionar
v v
7. Cambiar el estado 14. Recepcionar cliente 15. Llevaral cliente al 16. Explicar precios de 17. Informar del monto 49, Verificar 50. Realizar llamada
’ ! ! lotes elegidos > . ! ’
dlienteen el sistema »| v explicar detalles »  proyecto explicando »| dela separacion del informacin de clientes »|  demantenimientoal |-
0 el sistem S c previamente de welta a A e
CRM a "Desistido! protocolo de atencion sus beneficios e o lote escogido para contactarlos cliente
T
I0) .
f si 19. Imprimir y entregar 21. Cargar en el CRM 22. Coizar el lote  Cliente 52. Realizar el
¢Clente - | 18 Senerar d formato »| al dliente el formato de —| el formato firmado y el »|  separadoy negociar e contests? »{ protocolo de llamada
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: : 20 O]
e
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| para establecer L| caseta de via con
nuevamente protocolo de atencion de
ccomunicacion desistidos
o
29 %
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Implementacion de la Gestion por Procesos para
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Anexo 7: Arbol de problema causa efecto

Reduccion de la utilidad
neta

Disminucién de clima
laboral en beneficios a
colaboradores

Disminucién de la
participacion de
utilidades

Reduccion de la venta
comercial neta

> 4

Distraccion de la fuerza
de venta

Demora en ante
requerimiento de cliente
MOrosos Yy N0 MOrosos
A

i

Disminucion de
referencias de ex clientes
(Post compra del cliente)

Clientes ya no compran
mas de un lote
(Cancelando su 1er lote)

Reduccion de la venta
comercial bruta

-

Re venta de
resoluciones

Mayor tiempo en
gestién de resoluciones

—V

|

Incremento de la
desconfianza de los
clientes

Alto stock de lotes
resueltos

Excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas

|

(20.8% - 1214 lotes - $ 29,373M)

Problema
Causas Disconformidad del
cliente

Desactivacion de
proyecto (Imposible
solicitar RHU)

Ineficiente capacidad de
respuesta ante requerimiento
de cliente sobre pagos

Desconocimiento del cliente
de las clausulas de
incumplimiento del contrato

X
Mala compra de
terrenos de parte la
empresa

Deuda pendiente
acumulada de 3 letras

Cliente no puede pagar
deuda de letras

Incontactabilidad con el

cliente

AN
AN
AN
AN
A

A 4
Falta de lectura del
contrato de venta por
parte del cliente

Clientes no cuentan con
capacidad de pago

Eventos fortuitos de
clientes

Informacién del cliente
desactualizada luego de
firmar contrato

A 4

Mala negociacion en las
clausulas del
incumplimiento del contrato

Mal perfilamiento de
capacidad de pago del
cliente

Afan del EV por
concretar la venta

Demasiados descuentos a
clientes distorsionan su
capacidad de pago

No hay evaluacién de
capacidad de pago
objetiva a clientes
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Anexo 8: Auditoria de cumplimiento de protocolos — Negociar términos de venta (15 de agosto al 16 de setiembre del 2024)

Auditoria de cumplimiento de protocolos - Negociar términos de venta

Cierres auditados Negociar los términos de venta % Cumplimiento

comerciales cuota cash cliente CcV de venta
ASIA 5 3 8 8 8 2 2 62.5%
BARRANCA 3 3 6 5 6 1 1 54.2%
CANETE 4 1 5 5 5 2 1 65.0%
CHICLAYO HU JLO 3 4 7 7 7 2 0 57.1%
CHICLAYO HU PIMENTEL 2 2 4 4 4 1 1 62.5%
CHILCA 15 7 22 20 22 9 4 62.5%
CHIMBOTE HU 7 1 8 8 8 4 2 68.8%
CHINCHA 0 0 0 0 0 0 0 0.0%
EL PRADO 4 2 6 6 6 3 1 66.7%
HUANCAYO 3 3 6 6 6 2 2 66.7%
ICA HU SAN CARLOS 5 2 7 7 7 3 2 67.9%
ICA HU2 2 1 3 3 3 2 2 83.3%
ICA-LAS DUNAS 2 2 4 3 4 1 0 50.0%
JULIACA 2 3 5 5 5 2 2 70.0%
LAMBAYEQUE HU 4 1 5 5 5 1 0 55.0%
LIMA ESTE 0 0 0 0 0 0 1 0.0%
LIMA NORTE CARABAYLLO 4 3 7 4 7 0 1 42.9%
LIMA NORTE SANTA ROSA 3 2 5 4 5 1 1 55.0%
MONTE ALTO 3 1 4 4 4 2 1 68.8%
PACHACAMAC 0 1 1 1 1 1 0 75.0%
PARACAS 0 21 21 21 21 15 7 76.2%
PIURA HU CAMPINA 0 1 1 1 1 0 0 50.0%
PIURA HU SAN ISIDRO 5 2 7 7 7 1 1 57.1%
PIURA HU SC 6 3 9 9 9 1 0 52.8%
PIURA HU2 SAN ISIDRO 3 3 6 6 6 3 1 66.7%
TRUJILLO HU 4 3 7 6 7 0 0 46.4%

| Totalgeneral | 8 | 75 | 164 W 155 | 64 | 59 | 33



Anexo 9: Nuevo Flujograma de Proceso de Gestion de Ventas

Macroproceso: Gestion Comercial Ventas Post Venta

Flujograma de Proceso de Gestién de Ventas

Realizar el acompafiamiento Post Venta

Vender Lote

s
&

g

H] 1. Habilitar formulario
Y T« i
I} informacion

-

2

<

v
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O O
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UPN Implementacion de la Gestion por Procesos para
BHIVERSTBAD optimizar las excesivas resoluciones de las ventas

comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

Anexo 10: Procedimiento Perfilamiento del cliente y correcta negociacion en cldusulas

del contrato

PROCEDIMIENTO
USO DE LA MATRIZ DE EVALUACION FINANCIERA DE CLIENTES

Macroproceso: Gestion Comercial Procesn: Gestidn de Venkas

Wivienda

1. DBJETIVO:
Establecer los lineamientos para gue Empresa Inmobiliariz (12 “Empresa”) pueda asegurar el uso correcto de la matriz MEFC
para obtener |a capacidad de pago y cuota mensual de los dientes, ubicados dentro del flujo de actividades, con el objetivo
de evaluar |la capacidad de pago objetiva de los clientes.

2. ALCAMCE:
Desde que =& que rezlizan las actividades “Cotizar 2l lote separado y negociar los térmings de ventz” hasta “Generar sentido

de urgencia ofreciendo descuento especial”, dentro del proceso de Gestion de Yentas.
Lzs dreas que interviensn son: Gestion Comercial, Gerenciz Regional y Plaza.

Aplica para proyectos de Habilitacion Urbana a nivel nacional con venta al credito directo.

3. DUEFD DEL PROCESO:
Gerente de Gestion Comercial

4. REEMPLAZA A:

5. DEFIMICIONES:
Cuota Cash: Parte de pago correspondiente @ |z cuota inicial, para un crédito directo.

Politica de Venta: Condiciones comercizles que todo proyecto tieme para su venta comercial.

Cierre de Venta: Fin del proceso de venta comercizl de lotes, en el sisterna SAP.

Gerencia Regional: Persona responsable de un grupo de plazas.

Plaza: Caseta de vents ubicada en diversas partes del Perd, se compone del Gerentes de Plaza, Jefe de Venta y Ejecutivos

de Venta.

6. POLITICAS:
Sobre uso de la Matriz de Evaluacion Financiera de Clientes

£.1 Luegaode Cotizar el lote separado y negociar los términos de venta el Ejecutivo de Ventas solicita informacion necesaria
para completar los campos dentro de la Matriz MEFC.

£.2 Para |z informacidn de gastos, debe ser lo mayor detallado pesible: 3=rvicios basicos, casa, slimentacidn, transporte,
educacion, etc.

£.3 Como resultzdo s= obtendran 2 indicadores {Capacidad de Pzgo y Cuota Mensuzl] que nos permitird evaluar

financieramente = nuestro diznte y nos ayuda 2 tomar la decision de viabilidad de venta.

Sobre el incremento de cash y postergacion de primera letra

&.4 5ilos resultados ameritan evaluar incrementar cash, el Ejecutive de Ventas procede a explicar al cliente las
consideraciones.
£.5 El cliznte debe sbonar en ess momento y 2n un plazo maxima de 7 dias el restante solicitado.

£.5 Durante todo &l mes el lefe de Ventas puede solicitar |z postergacion de primera letra para este tipo de clizntes, 2l
flujo de aprobaciones y aprobadores seran los mismaos.
7. ENTRADAS DEL PROCEDMMIEMTO:
N* PROCEDIMIENTO ENTRADA
1 |- -
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BHIVERSTBAD optimizar las excesivas resoluciones de las ventas

DEL NORTE

1 UPN Implementacion de la Gestion por Procesos para

comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

PROCEDIMIENTO Vigents desde: 10,/10,/2024
US0 DE LA MATRIZ DE EVALUACION FINANCIERA DE CLIENTES

Macroproceso: Gestidn Comercial | Procesn: Gestion de Ventas

Whvienedi

8. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:
N* ACTIVIDAD DESCRIPCION DE TAREAS RESPORSABLE
Luego gue el diente reslizd |z separacion del lote
seleccionade vy el Ejecutive de Ventas cotiza y explica los
términos de venta al cliente, se debe de solicitar informacion
que servird como jmput en nuestra matriz MEFC, esta debe
sar:
*  |ngreso bruto: Monto total de sus ingresos
®*  |ngreso  neto: Monto total de sus  imgresos
descontando impuestos.
1 | Solicitar datos del cliente * m: é?rrespande = SEWiCi_c:E basicos, cas3, Ejecutivo de Ventas
slimentacion, transporte, educacion, etc.
*  Cuanto pusde pasar: Monto declarade por al disnte
que dispone para pagar crédito futuro.
®*  (ash disponible: Monto que dispone el diente como
parte de la cuota inicial.
*  Plzzo del crédite: N° de messs que se pagzsra el
cliente su crédito.

Continua en actividad 02.
Luegao de la solicitud de informacidn de parte del Ejecutivo de

‘Ventas, el cliente debe responder cada concepto preguntado,

con el fin de recibir informacidn necezaria para lz matriz

2 | Brindar datos solicitados Cliente
MEFC.
Continua en actividad 03.
El Ejecutivo de Ventas completa la matriz MEFC de acuerdo a
Rellenar los campas la informacian proporcicnada por el cliente, para obtener los
3 | editables de la matriz indicadores y conclusiones. Ejecutivo de Ventas
MEFC
Continua en actividad 04.
Luego gue el Ejecutivo de Ventas completo la matriz MEFC, se
abtiens los indicadores:
®*  (apacidad de Pago: Es el importe que representa el
excedente después de descontar impuestos y gastos
al ingreso neto. Se halla dividiendo el excedente del
cliente entre sus ingresos netos y multiplicarlo por
100,
Para Iz matriz vamos & utilizar los siguientes valores
para evalusr |z capecidad de pago del cliente:
Buena: > 30% [Semaforo verde)
Reguigr: == 20% - <= 30%
Interpretar los resultados Mala: < 20% (Semdforo rojo)
4 de la matriz MEFC Ejecutivo de Ventas

*  Cuots Mensuzsl: Es |z diferencia del valor del crédito
3 pagar por el cliente por la compra del lote

comparado con la capacidad de pago.
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Implementacion de la Gestion por Procesos para
optimizar las excesivas resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

PROCEDIMIENTO

USO DE LA MATRIZ DE EVALUACION FINANCIERA DE CLIENTES

Matroproteso:

Gestidn Camercial | Pirie

Pig 3dei

N*  ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE TAREAS
Para Iz matriz vamos a utilizar los siguientes valores
para evaluar la diferendia entre la cuota mensual y la

capacidad de psgo.
Cuota Menzual: C.M.

C.M. > @: Bueno (Semdforo verde)
C.M. = 0: Buenao
C.M. < 0: Molg (Semafora rojo)

Finalmente, de acuwerdo a los indicadores se cobtiens las
siguientes conclusiones:
al %iel clients tizne ambos semaforos verdes, procede
la venta sin restricciones.
b)  Si el cliente tiene solo un seméforo verde, evaluar
alternativa de aumentar cash.
c) % el diente tiene al menos un semaforo naranja,
evaluar slternativa de aumentar cash.
d] %i el disnte tiene al menos un semafora 2n rojo,
desistir venta.

£tViabilidad de compra?
Verde - Verde: Continua con Fin del procedimiento.
Verde - Naranja: Continua con Actividad 05.
MNaranja - Rojo: Continua con Actividad 05.
Rojo - Rojo: Continua con Actividad Desistir.

Explicar al cliente la
t | opcidn cbtenida de la
matriz MEFC

5i el resultade de |z actividad anterior fue: Verde — Maranja o
Maranja- Rojo, se debe dar |z altermativa al dliente para que
sumente el monto cash, de acuerdo a lo solicitade por la
matriz. El cliente debe abonar en ese momento el monto ya
indicado que tiene v en un plazo de 4 = 7 dias abonar la
diferencia restante.

Para no perder el intzrés del clients =2 brinda 2l beneficio de
postergacion de primera letra para gue pague su primera
letra el subsiguiente mes (2 meses después). Las condiciones
de financiamiznto, cuotas v descuentos por cash no varizn
con este beneficio y el flujo de aprobacdones y aprobadores
seran los mismos. Este beneficio sera valido todos los dias del

mes para este tipo de clientas.

Continua en actividad 06.

Ejecutivo de Ventas

Solicitar mas cantidad
para cuota cash

Una wez explicado al disnte las alternativas para aumentar
cash y proceder con |a compra, el Ejecutivo de Ventas solicita

al cliente el monto solicitado.

fCliente acepta?
5i: Continua con Fin del procedimiento.
Moz Continua con Actividad Desistir.

Ejzcutivo de Ventas
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UPN Implementacion de la Gestion por Procesos para
BNIVERSIDAD optimizar las excesivas resoluciones de las ventas

Lo comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

PROCEDIMIENTO Wigente desde: 10/10/2034
PERFILAMIENTO DEL CLIENTE Y CORRECTA NEGOCIACION EN Estado: varsidn:
CLAUSULAS DEL CONTRATO [Extada
Macroprocesa: Gestidn Comercial Procesn: Gestidn de Vankas '.-'i-.-iI:'-\r:d:: Pag. 1dei

10. DIAGRAMA DE FLUIO:
Macropramac: S Sanercul
Flujog rmena ds Ueo de Madriz ds Evailackon Financlsrs ds Clenisc

Fgagars o s E cm Fou - Fag
o Gl w1 e "ol il

- s 3 Plalrmr s clTgaE A Inisrprelar o i e
m -@ o *‘":"'I‘"“'““ T o s o s e s i
s MEFL MEFE
=
]
B akared P i - Pl Pl
=
b Flupgmams e | huosas
E - i il s Wi s
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] =|.pmul:|.:um:ul:n o B S e it . " - b
T s MEF pra st e @
o EED

2 2 Erimd
- | A i i
5 JeTeT—
it

11. DOCUMENTOS RELACIOMADOS AL PROCEDIMIENTO:
*  Flujograma de Procescs de Gestidn de Verntas

12, CONTROLES DEL PROCESO:

TIPO DE CONTROL EVIDENCIA
DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE  FRECUEMCIA [PREVENTIVOD f si5TEMA | (FIRMASSELL

DETECTIVO} ASARCHIVA)

Interpretar los resultados de la| Ejecutivo de | Cada vez que se .
o1 ) . ) Detectivo - -
matriz MEFC Ventas evalug a diente

13, INDICADORES DEL PROCESO:

RESPOMNSABLE  FRECUEMNCLA OBIETIVD:

Seméafol
% de resultados 04: Interpretar los . B Em cada e Eval {
) i Ejecutive de . verde —verde prilaciones
abtenidos de la resultados de la matriz evaluacion del Verde — Verde
triz MEFC MEEC v liente Bueno: 100% Toral evaluaciones
matriz clie Malo: < 50%
14, RESPONSABLES DEL FLUIO DE APROBACION DEL DOCUMENTO:
ETAPA AREA PUESTD MNOMBRE
Elaboracicn Excelencia Comercial Supervisor de Excelencia Comercial Jean Carlo Chamache
. Excelencia Comercial Sub Gerente de Excelencia Comercial -
Rewision de . -
. Creditos y Cobramzas Jefe de Creditos y Cobranzas -
Contenido ;
Mejora Continua & Innovacian |Coordinador de Mejora Continua -
Revisidn de hMejora Conti | ion [Coordinzdor de Mejora Conti
1| -
forma, ato ejora inuz & Innovacian (Coordinador de Mejora Continua
. Gestion Comercial Gerants de Gestion Comercial -
Aprobacion Legal Viviends Gerants de Legal Viviends -
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1 UPN Implementacion de la Gestion por Procesos para

BHIVERSTBAD optimizar las excesivas resoluciones de las ventas
N comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.
PROCEDIMIENTO Vigents desde: 10/10/2024
PERFILAMIENTO DEL CLIENTE ¥ CORRECTA NEGOCIACION EN Estado: e 1
CLAUSULAS DEL CONTRATO [Estada -
e Gestidn Comertial Pre tidier die Ve -;.J.J.r-m.:n.: Pig. 2 de 6

15, ANEXOS

Matriz de Evaluacion Financiera de Clientes

[ MATRIZ DE EVA LUACION FINANCIERA DE CLIENTES |

MNombre: JORGE MORENO Fecha: 281202024
Plaza: ASIA Precio lote: 24000 UsD CiDs
Proyecto:  ALBORADA DE ASIA -V ET. Cash min: 1440 UsD B0%
Mz ylote: 3A-36 Cash cliente: 2500 usD 10.4%
i)
| Datos del cliente pars evaluacion financiers pars crédito directo de Empresa Inmobiiariz |
1. Ingreso Bruin: 500D 1000% 4. Capacidad de pago: 17 Hnrn O
2. Ingreso Neto: 4250 B5.0% §. ; Cuante puede pagar? 1500 35.3%
31 Gasos: 2500 50.0% Montos expresado en PEN
[ FRnanciamiento |
G. TEA 2% 8. Cuota Mensual 472894 usD
T. Moni 3 financisr 21500 uso 10. Tiipe de cambio ar
& Plazo 108 Meses 10. Cuota mensual PEN 174989 PEN

[ Indicadores de evaluacion objetva de clienes |

Capacidad de Pago: Curota Menswral:
Busna = 0% & Si{d)- (1 =0 Bueno &
Regular >=20% - <=30% Si:{4)- (1} =0
Mala <20% » Si:{4)- (1} <0 Malo &
Conclusiones :

1. Sielcliente tiene ambos semaforos verde, procede la venta sin re stricciones.

2. Sielcliente tiene solo un semaforo verde, evaluar alternativa de aumentar cash.

3. Sielcliente tiene al menos un semaforo naranja, evaluar alte rnativa de aumentar cash.
4. Sielcliente tiene al menos un semaforo en rojo, desistir venta.

Para rellenar
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Anexo 11: Reunion virtual con Gerentes de Plaza y Jefes de Venta

SEMIADM.JUL Edison EFiER

Nikolay G.
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Anexo 12: Implementacion presencial en Piura y Trujillo

iy
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Anexo 13: Plan de accidén

PLA DE A O ORAD {0 OD OND A PARA AB R A A A ON D APA DAD DE PAGO OB A A
Q
Fecha de Plan:
CAUSA RAIZ DIAGRAMA DE GANNT (cuéndo) (*)
MACRO
PROGESO || OCESO | RESPONSABLE | EvaLuapa PLANES DE ACCION POR ENCARGADO INDICADOR (%) PRESUP. ™ ov-24 Dic-24 Ene-25 Feb-25 Mar-25 Abr-25
(Donde) (Quien) (Como) (Cuénto)
(Por qué) 1/2(3(4(1]2]|3|4]|1[2[3|4|1|2[3[4[1]2|3|4]1[2]|3
Analista Excelencia 1. Validar el cumplimiento del protocolo: Negociar los N° Cierres cumplen protocolo
Comercial términos de venta. N° Cierres auditados h
Supervisor ECOM / 2. Disefiar el flujo de las nuevas actividades y matriz MEFC N 276
Sub Gerente ECOM de acuerdo a la propuestas de mejoras. (TO BE) B
3. Gestion de aprobacion de la propuesta de mejora con la
Sub Gerente ECOM Gerencia de Gestién Comercial. B B
4. Disefiar y realizar un procedimiento para uso de la matriz
Supervisor No hE}y MEFC
. ” . evaluacion de - —
Gestion | Gestion de Excelencia idad d 5. Realizar las capacitaciones de los nuevos s/ 424
Comercial Ventas Comercial / Sub capaci ? . e procedimientos a los Gerentes de Plaza y Jefes de Venta. B
pago objetiva —
Gerente ECOM . 6. Implementar el nuevo procedimiento a toda la Fuerza de
a clientes - S/ 7,440
Venta. )
Analista Excelencia 7. Evaluacion del cumplimiento a la implementacion del N° Cierres evaluados
Comercial nuevo procedimiento. N° Total de Cierres °
Supervisor 8. Evaluacion de resultados de implementacion e Resoluciones s/ 820
Excelencia identificacion de oportunidades de mejora. Ventas Bruta
Comercial / Sub 9. Reinicio del ciclo mejora continua.
Gerente ECOM B S/ 25,000

(*) Semanas




Anexo 14: Matriz de Evaluacion Financiera de Clientes (MEFC)

| MATRIZ DE EVALUACION FINANCIERA DE CLIENTES

Nombre: JORGE MORENO Fecha: 28/12/2024

Plaza: ASIA Precio lote: 24000 usDb C/Dsto
Proyecto: ALBORADA DE ASIA- IV ET. Cash min: 1440 usD 6.0%
Mzy Lote: 3A-36 Cash cliente: 2500 usD 10.4%

6

| Datos del cliente para evaluacién financiera para crédito directo de Empresa Inmobiliaria |
1. Ingreso Bruto: 5000 100.0% 4. Capacidad de pago: 1750 41.2% @
2. Ingreso Neto: 4250 85.0% 5. ¢ Cuanto puede pagar? 1500 35.3%
3. Gastos: 2500 50.0% Montos expresado en PEN

| Financiamiento |
6. TEA 23% 9. Cuota Mensual 472.94 usD
7. Monto a financiar 21500 uUsbD 10. Tipo de cambio 3.7

8. Plazo 108 Meses 10. Cuota mensual PEN 1749.89 PEN
| Indicadores de evaluacion objetiva de clientes |

Capacidad de Pago: Cuota Mensual:

Buena > 30% @ Si: (4)- (10)>0 Bueno @
Regular >=20% - <=30% O Si: (4)-(10)=0 (O]
Mala <20% @ Si: (4)-(10)<0 Malo @
Conclusiones:

1. Si el cliente tiene ambos semaforos verde, procede la venta sin restricciones.
2. Si el cliente tiene solo un semaforo verde, evaluar alternativa de aumentar cash.

3. Si el cliente tiene al menos un semaforo naranja, evaluar alternativa de aumentar cash.

4. Si el cliente tiene al menos un semaforo en rojo, desistir venta.

Para rellenar
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Anexo 15: Nuevo SIPOC del proceso de Gestion de Ventas de Empresa Inmobiliaria

Implementacion de la Gestion por Procesos para
optimizar las excesivas resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

SIPOC DEL PROCESO DE GESTION DE VENTAS

PROCESO: Gestion de Ventas

ALCANCE: Desde la captacion de futuros clientes hasta el seguimiento del pago de su 3ra letra

PROVEEDORES

Gerencia de Marketing

ENTRADAS

Habilitar formulario de solicitud de
informacion

Completar formulario de solicitud de

REQUERIMIENTOS

Pauta activa en redes sociales, web,
google ads, etc.

Interés de compra o busqueda de

Cliente s . : i
informacién informacién
CRM Reciclar clientes desistidos Evaluar comentarios de EV al desistir
Cliente Visitar la caseta de ventas
y El cliente puede firmar o pagar en el
Firmar el formato de separacion, pagar L ’
L ) momento de la visita y/o hasta 3 dias
el monto de separacion y enviarlo N
como plazo final
Cliente

Aceptar pago de adelanto parcial/total
de primera cuota inicial

Disponibilidad del monto a abonar

Realizar depésito y enviar voucher del
abono

Varios medios de pago disponibles
(Deposito, abono en cta., Tarjeta, etc.)

Gerente Regional

Gerente de Gestion Comercial

Aprobar la solicitud de descuento
excepcional al precio del lote

Solicitud de descuento < 10% del
precio del lote
El descuento no debe afectar el
margen del proyecto

Gerente Regional

Aprobar la solicitud de postergacion de
primera letra

El n° de postergacion debe ser el 10%
de las ventas de la caseta de venta

Cliente

Foto o archivo digital de los

Entregar

enviados por mail o
WhatsApp

Firmar digitalmente los documentos de
compra

DNI, App mévil, equipo mévil gama
media y buena sefal de internet

Vender lote

OBJETIVO: Realizar una venta comercial de un lote
RESPONSABLE: Fuerza de Venta (Ejecutivo de venta, Jefe de venta, Gerente de Plaza, Gerente regional)

SALIDAS

Recepcionar y gestionar los leads

REQUERIMIENTOS
Los niimeros de documentos no deben
tener duplicidad.

Los correo electrénicos y numero de
teléfono deben ser validos.

Contactar al cliente para indicar
informacion basica

Contactar en menos de 1 hr desde el
registro

Coordinar con cliente su disponibilidad
de una reunion presencial en la caseta
de ventas

Movilidad disponible para traer al
cliente

Agradecer el interés y agendar futuro
contacto, si el cliente no acepta

El cliente debe aceptar un contacto
futuro

Cambiar el estado del cliente en el
sistema CRM a "Desistido", si el cliente
no acepta

Agregar a la base de datos de clientes
potenciales

CLIENTES

Ejecutivo de Ventas

Reasignar BBDD de clientes desistidos

Disponibilidad de atencion de EV/

Jefe de Ventas

Contactar al cliente para establecer
nuevamente comunicacion

Contactar a cliente luego de 30 dias o
de acuerdo al interés indicado

Invitar a venir a caseta de ventas con
protocolo de atencion de isti

Interés del cliente

Ejecutivo de Ventas

Registrar al cliente en el sistema
TOTEM

DNl en fisico del cliente

Gestor ICOM

Recepcionar al cliente y explicar los
detalles del protocolo de 1era.
atencion al cliente

Cumplir protocolo de 1era. Atencion al
cliente

Llevar al cliente al proyecto explicando
sus i

Movilidad disponible para trasladarse
al proyecto

Explicar precios de los lotes elegidos
previamente de vuelta a la caseta de
ventas

Liberacion de lotes con separaciones
vencidas (> 3 dias)

Informar del monto de la separacion
del lote escogido

Saber historial de compras del cliente:
0 lote: S/50.00
> 1 lote: S/500.00

Generar el formato de separacion del
lote si el cliente acepta

Funcionalidad del CRM sin errores

Imprimir y entregar al cliente el formato
de separacion para su firma

Aceptacion del cliente

Agradecer la visita y se le despide al
cliente, si el cliente no acepta

El cliente debe aceptar un contacto
futuro

Ejecutivo de Ventas

Cambiar el estado del cliente en el
sistema CRM a "Desistido", si el cliente
no acepta

Agregar a la base de datos de clientes
potenciales

Jefe de Ventas

Cargar en el sistema el formato firmado
y el voucher de pago al CRM

Archivos en digital (PDF o JPG)

Cotizar el lote separado y negociar los
términos de venta

Solicitar datos financieros a cliente

Rellenar matriz MEFC

Solicitar mas cantidad para cuota cash

Generar sentido de urgencia
ofreciendo al cliente descuento
especial por confirmar en ese momento
la compra del lote, pagando un
adelanto de la cuota inicial

Descuento excepcional brindado por

suJVy GR, >5%, compra en 24 hrs y

que el cliente abone como minimo el
6% del precio final del lote

Indicar las opciones de extornar su
pago para su devolucién o mantenerlo
en el sistema para una futura compra,

si el cliente no acepta

Abordar todas las negociaciones
posibles, con JV y GP, para evitar
perder la compra del cliente

Liberar la separacion

Funcionalidad del CRM sin errores

Solicitar extorno de dinero del cliente

Aprobar extorno de dinero del cliente

Plazo de devolucion de acuerdo a
cada entidad financiera

Ejecutivo de Ventas

Auxiliar de Créditos y Cobranzas

Agradecer la visita y se le despide al

El cliente debe aceptar un contacto

Ejecutivo de Ventas

cliente futuro
Cambiar el estado del cliente en el | Agregar a la base de datos de clientes
: Neaiatida® Jefe de Ventas
sistema CRM a "Desistido' potenciales

Generar una solicitud de depésito de
cuota inicial

Funcionalidad del CRM sin errores

Cargar en el sistema el voucher de
pago

Archivo en digital (PDF o JPG)

Ejecutivo de Ventas

Generar solicitud de descuento
excepcional al precio del lote

Desde la visita del cliente hasta el
abono no debe pasar 24 hrs

Jefe de Ventas

Solicitar aprobacion de GCOM si la
solicitud de descuento excede

Solicitudes de descuento >= 10% del
precio del lote

Gerente de Gestion Comercial

Generar solicitud de pc ion de

licitudes de deben hasta

primera letra

el dia 12 del mes

Jefe de Ventas

Generar proforma de venta

Funcionalidad del CRM sin errores

Solicitar documentacion requerida al
cliente

Documentos no vigentes, presentar
constancia de tramite.

Cargar documentacién del cliente y
generar documentos digitales

Funcionalidad del CRM sin errores

Ejecutivo de Ventas

Validar los datos del cliente con el
cliente

Contacto positivo con cliente

Asesor de Telemarketing

Solicitar firma digital al cliente

Flexibilidad del cliente para horario de
firmas

Ejecutivo de Ventas

Validar Firma del cliente

Reconocimiento facial satisfactorio.
Video grabado valido (Firma OTP)

Auxiliar de Créditos y Cobranzas

Validar cierre de venta en sistema

Integracion de sistemas sin errores:
APP, SAP, CRM, CAVALI, COCOVI

Ejecutivo de Ventas
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Implementacion de la Gestion por Procesos para
optimizar las excesivas resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

Anexo 16: Nuevo Identificacion y Jerarquizacion de Procesos de Empresa Inmobiliaria

PROCESO

Gestion de Ventas

Vender lote

TAREAS
Recepcionar y gestionar los leads

Contactar al cliente para indicar informacién basica.

Coordinar con cliente su disponibilidad de una reunién presencial en la caseta de ventas

Agradecer el interés y agendar futuro contacto, si el cliente no acepta

Cambiar el estado del cliente en el sistema CRM a "Desistido", si el cliente no acepta

Reasignar BBDD de clientes desistidos

Contactar al cliente para establecer nuevamente comunicacion.

Invitar a venir a caseta de ventas con protocolo de atencién de desistidos

Registrar al cliente en el sistema TOTEM

Recepcionar al cliente y explicar los detalles del protocolo de 1era. atencién al cliente

Llevar al cliente al proyecto explicando sus beneficios

Explicar precios de los lotes elegidos previamente de vuelta a la caseta de ventas

Informar del monto de la separacién del lote escogido

Generar el formato de separacion del lote si el cliente acepta

Imprimir y entregar al cliente el formato de separacion para su firma

Agradecer la visita y se le despide al cliente, si el cliente no acepta

Cambiar el estado del cliente en el sistema CRM a "Desistido", si el cliente no acepta

Cargar en el sistema el formato firmado y el voucher de pago al CRM

Cotizar el lote separado y negociar los términos de venta

Solicitar datos financieros a cliente

Rellenar matriz MEFC

Solicitar mas cantidad para cuota cash

Generar sentido de urgencia ofreciendo un descuento especial por confirmar la compra del lote, pagando un adelanto de la Cl

Indicar las opciones de extornar su pago para devoluciéon o mantenerlo en el sistema para una futura compra, si el cliente no acepta

Liberar la separaciéon

Solicitar extorno de dinero del cliente

Aprobar extorno de dinero del cliente

Agradecer la visita y se le despide al cliente

Cambiar el estado del cliente en el sistema CRM a "Desistido”

Generar una solicitud de depésito de cuota inicial

Cargar en el sistema el voucher de pago

Generar solicitud de descuento excepcional al precio del lote

Solicitar aprobacién de GCOM si la solicitud de descuento excede

Generar solicitud de postergacién de primera letra

Generar proforma de venta

Solicitar documentacién requerida al cliente

Cargar documentacion del cliente y generar documentos digitales

Validar los datos del cliente con el cliente

Solicitar firma digital al cliente

Validar Firma del cliente

Validar cierre de venta en sistema CRM

Realizar el acompafiamiento
Post Venta

Crear automaticamente las tareas de acompafiamiento

Revisar los estado de las gestiones del médulo Post Venta

Identificar clientes sin gestionar y por gestionar

Verificar informacién de clientes para contactarlos (Datos de contacto, datos de la letra por pagar)

Realizar llamada de mantenimiento al cliente

Realizar el protocolo de llamada de mantenimiento

Realizar llamadas de recordatorio de los 3 primeros pagos al cliente

Realizar compromisos de pago oportunos

Completar gestiones en sistema CRM

Validar las tareas completadas en CRM

Auditar y controlar a la FFW

Obtener informacion para diagnostico de la FFW

Realizar escuchas a las llamadas de la FFVW

Medir los rarios de eficiencia de la FFVV

Informar a la FFVV sus oportunidades de mejora

Definir un plan de accién en conjunto con FFVV para optimizar sus ratios de eficiencia

Controlar los planes de accién

Gestién Comercial

Mejorar los Procesos y
sistemas de venta

Recopilar informacién de procesos comerciales

Realizar visitas diagnostico para levantar informacion

Definir la mejora de los procesos con los involucrados

Gestionar proyectos de implementacién

Realizar las pruebas de los nuevos sistemas a implemntar

Implementar los nuevos sistemas en casetas de venta piloto

Desplegar los nuevos procesos o sistemas a la FFVW

Buscar mejora continua de procesos y sistemas

Entrenar a la FFVW

Gestionar los programas de onboarding a nuevos ingresos en la FFW

Desarrollar el plan de induccién semanal a los nuevos ingresos en la FFVW

Capacitar a la FFVV en todos los procesos y sistemas comerciales (virtual y presencial)

Reconocer y premiar a la FFVW

Realizar la medicién de ratios considerados en Top Sales Champ

Gestionar el desarrollo del Top Sales Champ

Ejecutar la ceremonia Top Sales Champ

Gestionar la entrega de premios a los ganadores

Brindar soporte a la FFW

Gestionar las consultas e incidencias generadas por la FFVW

Resolver las consultas de la FFVW

Realizar el acompafiamiento a la FFVV durante la resolucién de una incidencia
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Anexo 17: Cumplimiento uso matriz MEFC

Cumplimiento de implementaciéon procedimiento "Uso de la Matriz MEFC"

Cierres Resultado evaluacion L
% Cumplimiento

IS D 6 O o s
N/R
ASIA 13 9 2 9 72.7%
BARRANCA 24 9 11 0 4 83.3%
CANETE 27 13 8 3 3 88.9%
CHICLAYO HU JLO 22 9 11 0 2 90.9%
CHICLAYO HU PIMENTEL 48 22 9 4 13 72.9%
CHILCA 77 31 10 7 29 62.3%
CHIMBOTE HU 25 15 6 1 3 88.0%
EL PRADO 22 10 7 0 5 77.3%
HUANCAYO 33 12 9 3 9 72.7%
ICA HU SAN CARLOS 22 1" 11 0 0 100.0%
ICA HU2 7 3 2 0 2 71.4%
ICA-LAS DUNAS 31 13 1" 1 6 80.6%
JULIACA 28 11 9 2 6 78.6%
LAMBAYEQUE HU 27 19 5 1 2 92.6%
LIMA ESTE 12 3 0 1 8 33.3%
LIMA NORTE CARABAYLLO 33 9 9 0 15 54.5%
LIMA NORTE SANTA ROSA 32 11 7 3 11 65.6%
MONTE ALTO 35 17 2 2 14 60.0%
PARACAS 40 27 2 0 11 72.5%
PIURA HU CAMPINA 10 2 1 0 7 30.0%
PIURA HU SAN ISIDRO 25 8 5 1 11 56.0%
PIURA HU SC 48 7 7 1 33 31.3%
PIURA HU2 SAN ISIDRO 6 3 1 1 1 83.3%
TRUJILLO HU 9 3 59.6%

-mmm

V: Verde - N: Naranja - R:Rojo
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Anexo 18: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Implementacion de la Gestion por Procesos para optimizar las excesivas resoluciones de las ventas comerciales brutas en una empresa inmobiliaria.

PLANTEAMIENTO DEL

PROBLEMA OBJETIVOS

HIPOTESIS VARIABLES

MUESTRA

METODOLOGIA

Pregunta General Objetivo General

Hipotesis General
¢, Cual es el impacto de la
implementacion de la Gestién por
Procesos sobre las excesivas Procesos sobre las excesivas
resoluciones de las ventas resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa comerciales brutas en una empresa
inmobiliaria? inmobiliaria.

Determinar el impacto de la

La implementacion de | tion por
implementacion de la Gestion por a implementacion de la Gestién po

Procesos optimiza las excesivas
resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa
inmobiliaria.

Variable Independiente

Gestion por Procesos

Variable Dependiente
Objetivos Especificos P
Resoluciones de las Ventas

a) Diagnosticar la situacion actual .
) 9 Comerciales Brutas

de las resoluciones de las ventas
comerciales brutas en una empresa
inmobiliaria.

b) Disefiar la propuesta para
implementar la Gestién por
Procesos en una empresa

inmobiliaria.

c) Implementar la Gestién por
Procesos para optimizar las
excesivas resoluciones de las
ventas comerciales brutas en una
empresa inmobiliaria.

d) Evaluar los resultados de la
implementacion de la Gestion por
Procesos para optimizar las
excesivas resoluciones de las
ventas comerciales brutas en una
empresa inmobiliaria.

Poblacion

La poblacién de estudio esta
conformada por todas las ventas
comerciales brutas

Muestra

Por las caracteristicas de las ventas
comerciales de lotes el muestreo es
no probabilistico — intencional,
donde se toma como muestra los
datos de las ventas comerciales
brutas del 2018 al 2024 (7 afios).

Tipo de Investigacion
Aplicada
Disefio
Pre - Experimental
0, X 0,

X = Estimulo: Gestion por
Procesos
01 = Excesivas Resoluciones
de las Ventas Comerciales
Brutas antes del estimulo
02 = Excesivas Resoluciones
de las Ventas Comerciales
Brutas después del estimulo

Técnica

Documentos y registros
Focus group
Analisis de documentos

Instrumento

Mapa de Procesos
Flujograma
Procecedimiento
Laptop
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Anexo 18: Operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Segun (Camison, 2006), la Gestion por
Procesos tiene como objetivo desarrollar Plan
un sistema de control que permita medir y
evaluar las salidas de los procesos y el | La Gestion por Procesos tiene
funcionamiento de éstos, Asimismo, como eje principal planificar, Do
Variable permitir medir la satisfaccion del cliente, | ejecutar, verificar y aplicar una
Independiente: bien sea interno o externo. Con ello, el | accidn correctiva a los proceso Cumplimiento
Gestion por Procesos sistema de control puede indicar qué | de la organizacion, con el fin de
procesos necesitan ser mejorados o |optimizar las resoluciones de las Check
redisefados, estableciendo prioridades y| ventas comerciales brutas.
Act

generando el contexto adecuado para
planificar y emprender acciones de
mejora.

Acto por el cual se deja sin

Variable Dependiente:
Resoluciones de las
Ventas Comerciales

Brutas

De acuerdo a (Celemente, 2009), define

que una resolucioén es una de las

soluciones que el ordenamiento pone a

disposicion del acreedor frente al

incumplimiento del deudor en los
contratos.

efecto el contrato de
compraventa como
consecuencia del
incumplimiento en el pago de 03
letras estipulado en su
respectivo contrato de

compraventa.

Venta Comercial Neta

Var. Venta Neta
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