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RESUMEN

TITULO:
Reestructuracién Administrativa de Grupo Inmobiliario PAMAR de la Ciudad de Bucaramanga®

AUTORAS:
SANDRA XIMENA MORENO SILVA; MARIA CRISTINA PABON MATEUS?

PALABRAS CLAVES:
Reestructuracion, Planeacion Estratégica, Direccionamiento, Cuadro de mando integral.

DESCRIPCION:
“La planeacién estratégica es un conjunto de acciones que deben ser desarrolladas para lograr los
objetivos estratégicos, lo que implica definir y priorizar los problemas a resolver, plantear
soluciones, determinar los responsables para realizarlos, asignar recursos para llevarlos a cabo y
establecer la forma y periodicidad para medir los avances”.

Alfredo Acle Tomasini

Actualmente la gerencia de empresas enfrenta nuevos retos debido a la globalizacion mundial, la
cual hace que las empresas estén en permanente cambio para mantener su competitividad en el
mercado; debido a lo anterior, en Grupo Inmobiliario PAMAR se tiene la oportunidad de crecer
corporativamente y fortalecer los procesos internos, de la mano de una adecuada planeacion.

En este trabajo de grado se utiliza la herramienta de “Planeacién Estratégica”, basandose en el
modelo propuesto por Goodstein, Nolan y Pfeiffer; el cual maneja las siguientes fases: Planeacion,
Busqueda de valores, Formulacion de la mision, Disefio de la estrategia del negocio, Auditoria del
desempenio, Analisis de Brechas, Plan de Accién y Plan de contingencia.

También se tiene en cuenta el modelo propuesto por Kaplan y Norton en lo referente a la vision y
estrategia, por lo cual se analiz6 cada una de las perspectivas (Financiera, Clientes, Procesos
internos de negocio y Aprendizaje y Crecimiento) del Grupo Inmobiliario.

! Monografia
2 Facultad de Ingenierias Fisicomecénicas. Escuela de estudios Industriales y Empresariales. Especializacion en Evaluacion y Gerencia de
Proyectos. Director: Edgar Sanchez Gémez.
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ABSTRACT

TITLE:
Administrative Restructuring PAMAR Real Estate Group, in the city of Bucaramanga3

AUTHORS: )
SANDRA XIMENA MORENO SILVA, MARIA CRISTINA PABON MATEUS*

KEYWORDS:
Restructuring, Strategic Planning, Routing, Balanced Scorecard.

DESCRIPTION:
“Strategic planning is a set of actions that must be developed to achieve strategic objectives, which
involves identifying and prioritizing problems to solve, develop solutions, identifying those
responsible for the work, allocating resources to carry out and set of intervals to measuring
advances. "

Alfredo Acle Tomasini

Currently the management of companies faces new challenges due to the globalization, which
means that companies are constantly changing to remain competitive in the market. Because of
this, in PAMAR Real Estate Group has the opportunity to grow corporately and strengthen internal
processes, from the hand of proper planning.

This paper used the tool "Strategic Planning ", based on the model proposed by Goodstein, Nolan
and Pfeiffer, which handles the following phases: Planning, Search for Values, Mission Statement,
Business Strategy, Performance Audit, Gap Analysis, Plan of Action and Contingency Plan.

Also, take in account the model propose by Kaplan and Norton in reference to the vision and
strategy, by which it analyzed every perspective (finance, costumers, internal business processes
in knowledge and growth) of the real estate agency group.

% Monograph
4 Faculty of Physique Mechanics Engineering — School of Industrial and Managerial Studies — Speciaization Evaluation
and Project Management — Director Edgar Sanchez Gomez.
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INTRODUCCION

Toda empresa competitiva debe disefiar e implementar planes estratégicos para el
logro de sus objetivos, estos planes suelen llevarse a cabo en el corto, mediano o
largo plazo, dependiendo del tipo y tamafio de la empresa. La planeacion
estratégica es una herramienta utilizada principalmente por la Gerencia
Estratégica, y busca una o mas ventajas competitivas para la empresa; asi como
la formulacién y ejecucion de estrategias que generen valor, todo esto enmarcado

dentro de la mision, vision, objetivos y presupuesto de la compaifiia.

Una adecuada Gerencia Estratégica conoce la importancia de definir hacia dénde
quiere llegar a través del tiempo y por ello debe formular estrategias o acciones
qgue le permitan cumplir con los objetivos propuestos. Por consiguiente, Grupo
Inmobiliario PAMAR ha visto la oportunidad de alinear su estrategia con los
procesos que opera y para ello se han desarrollado los analisis que se presentan

en este trabajo de monografia.
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“Agradece al tiempo que, mucho mas sablo que tit,

No apresure tus hovas de dolor ni se demore en tus momentos de dicha,
Sino que te los mida con la misma tgualdad,

Cown la wlsma ecuanimidad generosa”

vicente Gaos

CAPITULO UNO
PRESENTACION DE LA MONOGRAFIA
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1. PRESENTACION DE LA MONOGRAFIA

1.1. PROBLEMA

El balance de la actividad inmobiliaria registr6 en el afio 2010 un crecimiento
en la venta de inmuebles del 2.82%, cifra acorde con las expectativas del
sector, después de haberse registrado en el 2009 una disminucion de las

transacciones, dada especialmente por una economia mundial en crisis.

Cabe destacar el aumento del valor de las ventas, el cual creci6 en 21.05%,
al pasar de un billon 676.029 millones de pesos en el 2009 a dos billones
28.885 millones de pesos en el 2010. Igualmente, el valor promedio de venta
de los inmuebles aument6 en 17.73%, al pasar de $ 75.790.000 a $ 89.233.000

el afo anterior.

En materia de construccion, el afio 2010 fue muy activo especialmente en
Bucaramanga donde se registré6 una amplia oferta de proyectos en estratos
medios y altos. Igualmente, cabe resaltar la dinamica alcanzada por
Piedecuesta donde se han venido desarrollando proyectos para estratos 3y 4
principalmente, convirtiéndose en uno de los municipios del area metropolitana

mMAas atractivos para constructores y compradores.

Otro factor importante que contribuy6 al crecimiento de la actividad inmobiliaria
el afio anterior fue el aumento de los créditos hipotecarios, donde las bajas
tasas de interés han motivado a los compradores de inmuebles, haciendo que
estos dispongan de financiacion en excelentes condiciones para la
adquisicion de vivienda propia, 0 como una opcion para comprar otro predio

por inversion.
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Sin duda, la valorizacibn que han alcanzado los inmuebles sumada a la
rentabilidad obtenida, siguen haciendo de la finca raiz una inversion confiable
y con los mayores margenes de rentabilidad que se encuentran en el

mercado.

Ante los positivos resultados del afio anterior, los proyectos de construccion de
vivienda, oficinas, servicios, industria y centros comerciales que actualmente
se realizan, y el desarrollo de obras de infraestructura vial; unidos a politicas
gubernamentales de gran impacto para el sector, hacen prever que para el afio
2011 estan dadas las condiciones para que se mantenga el dinamismo y

crecimiento sostenido de la actividad constructora e inmobiliaria en la region.”

Este informe presentado por la Lonja de Propiedad Raiz de Santander muestra
un panorama positivo de crecimiento para el sector inmobiliario especialmente
en Bucaramanga, y confirma la perspectiva de Grupo Inmobiliario PAMAR en
cuanto a una tendencia de incremento de la demanda y las posibilidades de

aprovecharla, mejorando su estructura corporativa y su competitividad.

1.2. OBJETIVO GENERAL

Reestructurar corporativamente a Grupo Inmobiliario PAMAR, mejorando con

efectividad y competitividad los procesos que opera actualmente.

1.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndstico general de la empresa “Grupo Inmobiliario PAMAR”.

e Elaborar la Planeacion Estratégica para “Grupo Inmobiliario PAMAR”.

5 http://www.lonjadesantander.com/index.asp?id=4&iden=296
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Proponer estrategias que permitan a Grupo Inmobiliario PAMAR alcanzar sus

objetivos.
Realizar un plan de accion para cumplir con las estrategias propuestas.

Establecer los indicadores criticos que permitan medir los objetivos

estratégicos de la empresa.

Comparar el desempefio actual del Grupo Inmobiliario Vs la meta a la que

quiere llegar la organizacion.

Disefiar un plan de contingencia que permita al Grupo inmobiliario enfrentar

diferentes escenarios.

1.4.JUSTIFICACION

Grupo Inmobiliario PAMAR es una empresa familiar que nace como respuesta
a la solicitud de los clientes de la Constructora Pamar S.A. de administrar sus
inmuebles, lo cual hizo que se constituyera como empresa y preste sus

servicios desde Febrero de 2008 hasta la fecha.

El estilo de direccionamiento que la Inmobiliaria ha venido trabajando presenta
una estructura administrativa en proceso de consolidacion y no cuenta con una
Planeacion Estratégica que le permita posicionarse en el mercado inmobiliario

para llegar a competir estratégicamente con otras empresas de la ciudad.

Estas oportunidades de mejora, sumadas al crecimiento del sector hicieron que
los directivos de la empresa pudieran aprovechar y poner en practica las
herramientas y conocimientos adquiridos por uno de ellos en el transcurso de

la Especializacion Evaluacion y Gerencia de Proyectos.
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Esta monografia constituye el inicio de un nuevo enfoque gerencial
caracterizado por ser estratégico y aportar beneficio a los Stakeholders®, lo
cual a su vez le permitird a Grupo Inmobiliario PAMAR tener una ventaja

competitiva, estratégica y sostenible.

1.5. ALCANCE

El proyecto inicia con el diagnostico administrativo de Grupo Inmobiliario
PAMAR, ubicado en la ciudad de Bucaramanga, hasta la entrega a la Junta
Directiva de la Planeacién Estratégica y los planes de accion a implementar en

la empresa.

1.6.LIMITACIONES

La reestructuracion para Grupo Inmobiliario PAMAR contempla el desarrollo
del Diagnéstico y Planeacion Estratégica. La fase de Implementacion no se
realiza, fundamentalmente por razones de tiempo y para efectos de culminar

esta monografia, no se alcanza a llevar a cabo.

Se realizo entrega del informe de las estrategias a implementar, quedando su

aplicacion bajo la responsabilidad de las directivas del Grupo Inmobiliario.

1.7. ORGANIZACION DEL INFORME

Esta monografia se realizé con el fin de realizar una reestructura corporativa

para “Grupo Inmobiliario PAMAR”, se distribuye el presente documento asi:

® Stakeholders: Grupos de I nterés o Grupos Relacionados
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Capitulo 1: Se da a conocer el objeto de la monografia y lo que se pretende
lograr con ella, y brindar un acercamiento al lector para que conozca la sintesis

del trabajo.

Capitulo 2: En este se desarrolla el marco teérico, mediante el cual las autoras
se basan para desarrollar el proyecto y dan a conocer las diferentes

herramientas utilizadas.

Capitulo 3: Aqui se describe la metodologia y técnicas utilizadas para la

obtencion de datos.

Capitulo 4: En este capitulo se realiza una resefia de lo que es la empresa y
se muestra un analisis de la situacion actual del Grupo Inmobiliario en los

diferentes entornos.

Capitulo 5: En esta seccion de la monografia se presenta la Planeacion

Estratégica para el Grupo Inmobiliario.

Capitulo 6: Una vez realizado el trabajo en campo y obtenido los resultados, se
presentan en este capitulo las conclusiones y recomendaciones por parte de

las autoras de la monografia.
Capitulo 7: Se da reconocimiento a todas aquellas personas e instituciones que

directa o indirectamente han contribuido con sus investigaciones, al desarrollo

de la monografia. En este capitulo se citan las fuentes utilizadas.
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CAPITULO DOS
MARCO TEORICO
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2. MARCO TEORICO
2.1. GERENCIA ESTRATEGICA
2.1.1. (Qué es la Planeacion Estratégica?

Es el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion
obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, con el fin
de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de

la institucion hacia el futuro.

Este proceso consiste fundamentalmente en responder a las siguientes preguntas:

o ¢, Doénde se quiere ir?

. ¢Donde se esta hoy?

o ¢A dénde se debe ir?

. ¢A donde se puede ir?

o ¢A donde se ira?

. ¢, COmo se estara llegando a las metas?

La Planeacion Estratégica mas que un mecanismo para elaborar planes, es un
proceso que debe conducir a una manera de PENSAR ESTRATEGICA, a la
creacion de un sistema gerencial inspirado en una CULTURA ESTRATEGICA. Es
este el objetivo verdadero del proceso. De alli la importancia de la calidad y el
compromiso del talento humano que participa en €l y el cuidado que debe tenerse
en la seleccion de las estrategias. La gestion estratégica requiere lideres y esos

son los estrategas.
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2.1.2. El Direccionamiento Estratégico

Las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado
deben tener muy claro hacia donde van, es decir tener definido su
direccionamiento estratégico. El direccionamiento estratégico lo integran los

principios corporativos, la vision, y la mision de la organizacion.

o Principios Corporativos:

Un proceso de planificacion estratégica se inicia al identificar y definir los principios
de la organizacién. Los principios corporativos son el conjunto de valores,
creencias, normas, que regulan la vida de una organizacion. Ellos definen
aspectos que son importantes para la institucion y que deben ser compartidos por
todos. Por lo tanto, constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la

cultura organizacional.

. Visién

Es un conjunto de ideas generales que proveen el marco de referencia de lo que
la empresa es y quiere ser en el futuro. La define la alta direccion de la empresa,
debe ser amplia e inspiradora, conocida por todos e integrar al equipo gerencial a
su alrededor. La vision sefiala rumbo, da direccion, es la cadena o el lazo que une
en las empresas el presente con el futuro.

La visién de una compafiia sirve de guia en la formulacién de estrategias, y a la

vez aporta un propésito a la organizacion.

. Misién

Es la formulacion de los propésitos de una organizacion que la distingue de otros

negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los
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mercados, y el talento humano que soporta el logro de estos propésitos. En
términos generales, la mision de una empresa responde a las siguientes

preguntas:

¢ Para qué existe la organizacion?
¢, Cual es su negocio?

¢, Cuales son sus objetivos?

La misiébn debe ser claramente formulada, difundida y conocida por todos los
colaboradores. Los comportamientos de la organizacion deben ser consecuentes

con esta mision, asi como la conducta de todos los miembros de la organizacion.

2.1.3. El Diagnéstico Estratégico

Es indispensable obtener y procesar informacién sobre el entorno con el fin de
identificar alli oportunidades y amenazas, asi como sobre las condiciones,
fortalezas y debilidades internas de la organizacion. El andlisis de oportunidades y
amenazas ha de conducir a conformar la matriz DOFA, la cual permitira a la
organizacion definir estrategias para aprovechar sus fortalezas, revisar y prevenir
el efecto de sus debilidades, anticiparse y prepararse para aprovechar las
oportunidades y prevenir a tiempo el efecto de las amenazas. Este analisis es el
gran aporte de la matriz DOFA. El diagndstico estratégico incluye, por tanto, la
auditoria del entorno, de la competencia, de la cultura corporativa y de las

fortalezas y debilidades internas.

2.1.4. Opciones estratégicas

Realizado el diagnostico estratégico y el andlisis DOFA, deben explorarse las
opciones que la empresa tiene para anticipar tanto sus oportunidades y

amenazas, como sus fortalezas y debilidades
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La compafia debe analizar el comportamiento del portafolio de sus productos,
definir los objetivos globales, estrategias globales y proyectos estratégicos que le

permitan lograr eficiente y eficazmente su mision.

2.1.5. Anédlisis Interno

La auditoria organizacional es una evaluacion de desempefio de la compafiia,
comparado con el de su competencia, es decir, se realiza una apreciacion
sistematica del desempefio de la empresa. Es indispensable por tanto, que el
analisis interno de la compafia se complemente y valide con un estudio profundo

del entorno y de la competencia.

El perfil de la capacidad interna de la compafia (PCI) es una herramienta muy
importante para la realizacién de la auditoria organizacional y es un medio para
evaluar las fortalezas y debilidades de la compaifia en relacion con las
oportunidades y amenazas que le presente el medio externo. Es una manera de
realizar el diagnodstico estratégico de una empresa involucrando en €l todos los

factores que afectan su operacion corporativa

2.1.6. Andlisis Externo

El examen del contexto es el primer paso para encontrar y analizar las amenazas
y oportunidades presentes en el entorno de una empresa. En esta etapa de
direccion estratégica es necesario enumerar todos los eventos y tendencias
presentes en el entorno que puedan tener relacion con el desempenio futuro de la
compafia. El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la matriz

gue permite realizar este examen.
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2.1.7. Formulacién Estratégica

Las opciones estratégicas deberan convertirse en planes de accion concretos, con
definiciébn de responsables. Es importante imaginar en el tiempo cada uno de los
proyectos estratégicos, definir los objetivos y estrategias de cada area funcional
dentro de estos proyectos, asi como disefiar planes de accién concretos. Los
proyectos estratégicos y los planes de accion deben reflejarse en el presupuesto
estratégico, el cual debe ejecutarse dentro de las normas de la compaiiia.
Ademés, se deberd monitorear y auditar la ejecucion del plan como parte

importante del proceso de Planeacion Estratégica.

2.1.8. Indicadores de Gestién

El desempefio de la organizacion debe ser monitoreado y auditado. Para ello, con
base en los objetivos, en los planes de accion y en el presupuesto estratégico, se
definirdn unos indices que permitirdn medir el desempefio de la organizacién. Esta
medicion se realizard en forma periddica, de tal manera que retroalimente
oportunamente el proceso de planeacién estratégica y puedan, por tanto,

introducirse los ajustes o modificaciones que la situacion requiera.

2.1.9. Monitoria Estratégica

La creacidon de una cultura estratégica requiere de seguimiento y monitoria
permanente en la ejecucion y un ajuste oportuno al plan estratégico. Por ello es
importante disefiar un sistema de seguimiento y monitoria, con base en los indices
de gestidn para que mida periédicamente la ejecucion del plan y anticipe los
ajustes que éste requiera, con el fin de adaptarse en forma oportuna y anticipada a

los cambios y desafios que le genera su entorno.’

" SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia Estratégica, Planeacion y gestion estratégica. Santafé de Bogot4, 3R Editores, 1997. 344 p.
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2.2. MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA APLICADA DE
GOODSTEIN, NOLAN Y PFEEIER

La Planeacion Estratégica Aplicada es el proceso mediante el cual los miembros
guia de una organizacion prevén el futuro y desarrollan los procedimientos y
operaciones necesarias para lograrlo; Goodstein, Nolan y Pfeiffer, plantean que tal
condicién no se esta ejerciendo en las organizaciones contemporaneas, debido a
que tales procesos de planeacion se han conceptualizado e implementado

deficientemente, impactando muy poco en la toma de decisiones.

Ante esta situacion, Goodstein, Nolan y Pfeiffer proponen un nuevo modelo de
planeacion estratégica que difiere radicalmente de otros modelos existentes de
acuerdo a su contenido, énfasis y procesos, integrando para ello las siguientes
fases: Planeacion, busqueda de valores, formulaciéon de la misién, disefio de la
estrategia del negocio, auditoria del desempefio, analisis de brechas, integracion

vertical y horizontal de los planes, planeacion de contingencias e implementacion.

De acuerdo con los autores, este modelo de planeacion se fundamenta sobre

cuatro diferencias con otros modelos de planificacién estratégica:

o Cultura Organizacional

o Blasqueda de valores

o Disefio de la estrategia de negocios

o Integracion de los planes de negocios con los planes funcionales

El modelo de estos autores contempla los siguientes pasos:
o Planeacion para planear: Consiste en identificar los miembros del equipo,

compromisos, calendario, conocimiento del entorno, el modelo y proceso a utilizar

y factores de una estrategia exitosa.
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o Busqueda de valores: Comparacion de valores individuales, acuerdo de
valores compartidos, declaracién de los valores y comprension de la cultura
organizacional.

. Formulacion de la misién: Identificacién del producto, servicio o funcién de
la organizacion, declaracién de la mision, ventajas y desventajas competitivas.

o Disefilo de la estrategia del negocio: Identificacion del perfil de la
organizacion, principales lineas de negocios, indicadores criticos de éxito,
determinacion de las acciones estratégicas y de cultura necesaria para lograr la
mision.

o Auditoria del desempefio: Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y

Amenazas; medicion del desempefio actual Vs Objetivos y establecimiento de

brechas.

o Andlisis de brechas: Desarrollo de estrategias para cerrar cada brecha
generada.

o Integracion de los planes de accion: Estructura apropiada, funciones de

apoyo a los planes y presupuesto consistente con el plan de accion.

o Plan de Contingencias: Vulnerabilidades internas y externas importantes y
probables, puntos criticos y planes para cada uno.

o Implementacion: Plan de comunicacién, controles gerenciales y programas

de remuneracién que apoyen el plan estratégico, herramientas y entrenamientos.®

8 GOODSTEIN Leonard, NOLAN Timothy, PFEIFFER William. Planeacion Estratégica aplicada. Santafé de Bogota, Mac Graw Hill,
2003.
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Figura 1. Modelo de Planeacion Estratégica aplicada de Goodstein, Nolan y Pfeeier.
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Fuente: http://gerenciaycambio.es.tripod.com/gerenciaycambioorganizacional/id3.html
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2.3. BSC O CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Este modelo consiste en un sistema de indicadores financieros y no financieros
gue tienen como objetivo medir los resultados obtenidos por la organizacion.
Robert Kaplan y David Norton, inician su labor investigadora cuando en 1992
escribieron un articulo en Harvad Business Review, titulado “The Balanced
Scorecard - Measures that Drive Performance” (EI Balanced Scorecard -
Mediciones que llevan a Resultados). Con la profunda conviccion de que los
modelos de gestion empresarial basados en indicadores financieros, se
encuentran completamente obsoletos, materializan su labor en el libro “The
Balanced Scorecard”.

El modelo integra a los indicadores financieros (de pasado) con los no financieros
(de futuro), y los integra en un esquema que permite entender las
interdependencias entre sus elementos, asi como la coherencia con la estrategia y

la vision de la empresa.

Figura 2. Modelo BSC o Cuadro de mando integral.
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Fuente: Kaplan y Norton (1997)
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Dentro de cada bloque se distinguen dos tipos de indicadores:
. Indicadores driver (factores condicionantes de otros).

. Indicadores Output (indicadores de resultado).

El modelo presenta cuatro blogues:

o Perspectiva Financiera:

El modelo contempla los indicadores financieros como el objetivo final; considera
gue estos indicadores no deben ser sustituidos, sino complementados con otros
que reflejan la realidad empresarial. Ejemplo de indicadores: rentabilidad sobre
fondos propios, flujos de caja, analisis de rentabilidad de cliente y producto gestion

de riesgo.

o Perspectiva de Cliente:

El objetivo de este bloque es identificar los valores relacionados con los clientes,
que aumentan la capacidad competitiva de la empresa. Para ello, hay que definir
previamente los segmentos de mercado objetivo y realizar un analisis del valor y
calidad de éstos. En este bloque los indicadores drivers son el conjunto de valores
del producto / servicio que se ofrece a los clientes (indicadores de imagen y
reputacion de la empresa, de la calidad de la relacion con el cliente, de los

atributos de los servicios / productos).

Los indicadores output se refieren a las consecuencias derivadas del grado de
adecuacion de la oferta a las expectativas del cliente. Ejemplos: cuota de

mercado, nivel de lealtad o satisfacciéon de los clientes.

o Perspectiva de Procesos Internos de Negocio:
Analiza la adecuacion de los procesos internos de la empresa de cara a la
obtencion de la satisfaccion del cliente para conseguir altos niveles de rendimiento

financiero. Para alcanzar este objetivo se propone un andlisis de los procesos
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internos desde una perspectiva de negocio y una predeterminacion de los
procesos clave a través de la cadena de valor. Se distinguen tres tipos de
procesos:

1. Procesos de Innovacion (dificii de medir). Ejemplo de indicadores:
Porcentaje de productos nuevos, porcentaje de productos patentados, introduccion
de nuevos productos en relacién a la competencia.

2. Procesos de Operaciones. Desarrollados a través de los analisis de calidad
y reingenieria. Los indicadores son los relativos a costes, calidad, tiempos o
flexibilidad de los procesos.

3. Procesos de servicio postventa. Indicadores: costes de reparaciones,

tiempo de respuesta, ratio ofrecido.

o Perspectiva del Aprendizaje y Mejora

El modelo plantea los valores de este bloque como el conjunto de drivers del resto
de las perspectivas. Estos inductores constituyen el conjunto de activos que dotan
a la organizacion de la habilidad para mejorar y aprender. Se critica la vision de la
contabilidad tradicional, que considera la formacion como un gasto, ho como una

inversion.

La perspectiva del aprendizaje y mejora es la menos desarrollada, debido al
escaso avance de las empresas en este punto. De cualquier forma, la aportacion
del modelo es relevante, ya que deja un camino perfectamente apuntado y
estructura esta perspectiva. Clasifica los activos relativos al aprendizaje y mejora
en:

1. Capacidad y competencia de las personas (gestion de los empleados).
Incluye indicadores de satisfaccion de los empleados, productividad, necesidad de

formacion.



2. Sistemas de Informacion (Sistemas que proveen informacion util para el
trabajo). Indicadores: bases de datos estratégicos, software propio, las patentes y
copyrights.

3. Cultura, clima, motivacion para el aprendizaje y la accion. Indicadores:
iniciativa de las personas y equipos, la capacidad de trabajar en equipo, el

alineamiento con la visién de la empresa.’

9 KAPLAN Robert, NORTON David. The Balance Score Card. Barcelona, Ediciones Gestion 2000, 1997. 321 p.
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“Es bmportante aprender métooos Y téeniens de investigacion,
Pevo sin caer en un fetichismo metodolégico.

U método no es una recetn magica.

Mas bien es como una caja de herramientas,

en la que se toma La que stirve para cada caso Y para cada momento”

Ander Egg

CAPITULO TRES
METODOLOGIA
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3. METODOLOGIA

3.1. REVISION SISTEMATICA

Después de planteado el problema y el alcance de esta monografia, se da inicio al
proceso de recopilacion y analisis de informacion sobre los temas de mayor
interés, tales como organizacion administrativa, planeacion estratégica, mercado

inmobiliario y guias metodoldgicas.

Paralelo a este proceso se lleva a cabo reuniones con diferentes miembros de la
empresa, las cuales incluyeron desde participantes de la Junta Directiva hasta
personal operativo, en estas se revisé el direccionamiento propuesto por las

autoras y el enfoque del negocio.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Segun el articulo Tipos de Investigacion, publicado por Alba Lucia Marin Villada, la

investigacion puede clasificarse asi:

1. En consideracion al proposito o finalidades perseguidas en Basica o

Aplicada.

Investigacion Basica: También denominada investigacion pura, tedrica 0
dogmatica. Se caracteriza porque parte de un marco teérico y permanece en él; la
finalidad radica en formular nuevas teorias o modificar las existentes, en
incrementar los conocimientos cientificos o filoséficos, pero sin contrastarlos con

ningun aspecto practico.

Investigacion Aplicada: Este tipo de investigacion también recibe el nombre de

practica o empirica. Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los
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conocimientos que se adquieren. La investigacion aplicada se encuentra
estrechamente vinculada con la investigacion basica, que como ya se dijo requiere
de un marco teorico. En la investigacion aplicada o empirica, lo que le interesa al

investigador, primordialmente, son las consecuencias practicas.

2. Si la clasificacion se realiza segun los medios utilizados para obtener los

datos, entonces se divide en: Documental y de Campo y Experimental.

Investigacion Documental: Es la que se realiza, como su nombre lo indica,
apoyandose en fuentes de caracter documental (libros, articulos, revistas,

periddicos, etc.)

Investigacién de campo: Se apoya en informaciones que provienen entre otras, de
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones. Es importante realizar
siempre la consulta documental, ya que se puede reconocer la existencia de
trabajos anteriores los cuales se usaran como insumos iniciales a la actual

investigacion.

Investigacion experimental: Es la que obtiene su informacion de la actividad
intencional realizada por el investigador y que se encuentra dirigida a modificar la
realidad con el propdésito de crear el fendmeno mismo que se indaga, y asi poder
observarlo, sobre la misma se puede o no usar un grupo de control, con el fin de
hacer las comparaciones necesarias para comprobar las hipétesis o rechazarlas

segun el caso.

3. Segun el nivel de conocimientos que se adquieren se divide en:

exploratoria, descriptiva o explicativa.

Investigacion Exploratoria: Se realiza con el propdsito de destacar los aspectos

fundamentales de una problematica determinada y encontrar los procedimientos
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adecuados para elaborar una investigacion posterior. La importancia radica en el
uso de sus resultados para abrir lineas de investigacion y proceder a su

comprobacion.

Investigacion descriptiva o explicativa: Con este tipo de investigacion se logra
caracterizar un objeto de estudio o una situacién concreta, sefialar sus
particularidades y propiedades. Sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los
objetos involucrados en el trabajo indagatorio. Esta forma de investigacion
requiere la combinacion de los métodos analitico y sintético, en conjugacién con el
deductivo y el inductivo, con el fin de responder los cuestionamientos del objeto

que se investiga.

De lo anterior, las autoras de esta monografia deducen que el tipo de investigacion
aplicada a la misma, es mixta ya que reane componentes de la naturaleza de la

investigacion documental y de la investigacion de campo.

3.3. TECNICAS DE RECOPILACION DE LA INFORMACION

La informacion se obtuvo mediante la aplicacion de técnicas de cuestionario como
encuestas, entrevistas, cuestionarios, test; las cuales conducen a resultados de
tipo cuantitativo. También se aplicaron otras técnicas de tipo cualitativo, que para

el caso de esta investigacion se hizo uso de las Sesiones de Grupo.

3.4. INSTRUMENTOS DE MEDICION

o Se utilizo el cuestionario, aplicado directamente a cada miembro de Grupo
Inmobiliario PAMAR.
o Se realizé un analisis documental de la empresa y del sector, a fin de

obtener datos importantes que permitieran conocerla mejor.
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o Se realiz0 observacion y seguimiento a cada una de las actividades y
procesos desarrollados por los funcionarios del Grupo Inmobiliario, analizando su
metodologia y direccionamiento.

. Se recolecto datos e informacion a través de internet.

o Se realizaron entrevistas a clientes y proveedores, a fin de fortalecer los

canales de comunicacion y no generar traumatismos con el trabajo realizado.

3.5.  UNIVERSO Y MUESTRA

Para este trabajo de monografia se tomé como muestra el mismo universo, se
analizo Grupo Inmobiliario PAMAR como un todo, por lo cual no se hace necesario

tomar una muestra para luego generalizar.
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“Ninguna empresa puede tener éxito sin estar debldamente organizada”

_ames cash Penny

CAPITULO CUATRO
SITUACION ACTUAL
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4. SITUACION ACTUAL

4.1. LA EMPRESA
4.1.1. Descripcion de la Empresa o del Area de Interés

Inmobiliaria PAMAR se constituye como establecimiento comercial el 02 de
febrero de 2008, segun consta en el certificado de Matricula Mercantil de la
empresa. Inmobiliaria PAMAR esta ubicada en la en la Calle 44 N° 37 — 14 de la
ciudad de Bucaramanga y su actividad comercial incluye actividades inmobiliarias
realizadas con bienes propios o arrendados — Compra, venta, alquiler y
administraciéon de bienes inmuebles (Servicios Puros). Especificamente al
mercado de los estratos 4,5 y 6 de esta ciudad.

Lo primordial para la empresa es brindar una alta calidad en el servicio, para lo
cual busca llegar hasta el cliente, conociendo sus necesidades e identificando sus
preferencias, y de esta forma ofrecerle un servicio que cumpla sus expectativas.
Desde los inicios de su operacion las directivas de la Inmobiliaria han pensado en
organizar las funciones del personal y su carga laboral, sin embargo esta iniciativa
no habia tomado tanta fuerza, hasta ahora cuando estos ven la necesidad de
ampliar las instalaciones como consecuencia de una demanda creciente, por lo

tanto se toma la decision de realizar una reestructuracion corporativa.

4.1.2. Estilo de Direcciodn

El estilo de Direccion de la Inmobiliaria PAMAR, es principalmente democratico ya
gue los Directivos mantienen un equilibrio entre autoridad (Dando orientaciones y
marcando pautas) y libertad de los empleados que participan en la toma de
decisiones. Este estilo de direccionamiento contribuye a crear un clima laboral
amigable de trabajo, aunque no siempre resulta eficiente, ya que en una empresa

familiar en la que no se ha formulado una visibn compartida, mision,
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direccionamiento estratégico, politicas de calidad y en la que no se esté realizando
una transferencia del conocimiento, resulta riesgoso este estilo de mando, ya que
como integrantes de la familia cada uno se siente duefio y tiene su propia vision

de la empresa, lo cual genera diferencias de criterio y de estilos de gestion.

4.2.  ANALISIS DEL ENTORNO

4.2.1. Entorno general

El presente andlisis se expresa teniendo en cuenta sus dimensiones: tecnoldgica,
econdmica, social y demografica, internacional, politica y legal, medio ambiente y

cultural.

Dimensidon Tecnoldgica: El mundo tecnoldgico va creciendo cada dia mas y a una
velocidad cada vez mas répida, es debido a eso que todos los negocios deben ir
avanzando en este aspecto para poder responder a las amenazas del entorno,
precisamente, se debe aplicar la tecnologia inmobiliaria en el negocio de Bienes

Inmuebles.

En Colombia el uso de Paginas Web, Portales, Software disefiados a la medida de
la empresa en las inmobiliarias es de un 98% segun la Lonja de Propiedad Raiz,
ya que el cliente necesita de estas implementaciones para un resultado
satisfactorio del servicio buscado. Por lo anterior un gran nimero de empresas
apuntan a desarrollar dia a dia una carrera tecnoldgica, en donde existe un mayor

dinamismo del proceso, facilitandolo, ahorrando tiempos, y dinero.

El desarrollo de soluciones inteligentes en el sector inmobiliario es un tema que
siempre ha estado en aplicacidén en el sector inmobiliario ya que debido a la poca
diferenciacién que poseen las inmobiliarias existentes en el pais, las empresas

deciden apuntar a este aspecto tecnolégico que coge gran poder decisivo para la
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eleccién de un cliente. Es por ello que la implementacion de la informatica en este
sector es de gran relevancia, justamente mediante estas herramientas se ayuda a
una optimizacion de los procesos y ademas se brinda un mejor servicio y

comercializacion de este.

Es importante optimizar tres puntos claves a través de sistemas informaticos, la
atraccion o generacion de clientes, el cumplimiento al cliente en el servicio, y la
retencion de clientes, razon por la cual es fundamental automatizar el proceso,
para reducir los tiempos y generar un ordenamiento de todas las variables internas
del proceso inmobiliario y asi a su vez obtener respuestas y poseer informacion
inmediata disponible para el cliente. A través de este tipo de herramientas
tecnoldgicas es que el cliente posee contacto continuo con el funcionamiento de
sus Bienes Inmuebles o con los bienes de interés, generando una satisfaccion

mayor.

Dimension Econdmica: Segun calculos de Fedesarrollo se espera un crecimiento
del PIB de la construccion de un 2% en el primer semestre del 2010 y un
comportamiento estable en los costos de la actividad, de materiales, maquinaria y

mano de obra gracias a la baja inflacion.

En Colombia se cuentan con varios elementos y variables que llevan a pensar y
pronosticar un buen desempefio en el afio 2010 para el sector de la construccion,
segun estudios de CAMACOL dirigidos por la presidente ejecutiva Martha Pinto de
De Hart, el sistema financiero se mantuvo solido durante la crisis sin afectar la
generacion de créeditos, las bajas tasas de interés y una meta de inflacion
proyectada por el Banco de la Republica que oscila entre el 2% y el 4%,
manteniendo el interés por adquirir bienes inmuebles durante el afio 2010.

En el 2010 el Gobierno ayuda a dar crecimiento al sector, ya que brinda

instrumentos importantes para dinamizar la actividad, se presenta crecimiento en



un 30% en el mercado de crédito hipotecario. Sin embargo existe un temor en
cuanto a la terminacion de este periodo de subsidios del Gobierno, por ello
CAMACOL vya hizo publica la intencién de pedir extension de los subsidios hasta
finales del afio 2011, se espera que con el buen ritmo de la economia el sector
financiero siga contando con estas ayudas. “Con los niveles de tasas de interés
gue tenemos, la dinamica continuara” predice Camilo Alban, Vicepresidente de
Constructores y Banca Hipotecaria de Davivienda.

En Bucaramanga se presenta un panorama positivo ya que el comportamiento de
los primeros cuatro meses del afio 2010 con respecto al mismo periodo del afio
2009 segun informe de la Lonja de Propiedad Raiz de Santander, el nUmero de
transacciones de compraventa tuvo un incremento de 0,91% con 7.283
operaciones realizadas este afio, frente a 7.217 en el 2009. El valor mas
significativo es el valor de las ventas totales de los inmuebles, que aument6 de
22.08% de $500.924 millones el afio 2009 a $ 612.336 millones en el 2010.

Bucaramanga es catalogada la ciudad del Area Metropolitana con mayor oferta
inmobiliaria en estratos 3 al 6, debido a que se destaca la compra de vivienda
porque es el plan de inversibn mas seguro del mercado gracias a la buena

valorizacion

Segun articulo publicado por Nohora Celedén para el diario Vanguardia Liberal, el
dia 10 de Diciembre de 2010; se espera un boom de la construccion para el afio
2011. ElI aumento de las areas licenciadas para la construccion que se ha
registrado este afio permite prever que al menos los lanzamientos de proyectos

inmobiliarios el proximo afio aumentaran al mismo ritmo.

Entre enero y octubre de este afio el area licenciada en el area metropolitana

crecidé 32,5%, con 659 mil 231 metros cuadrados. En este mismo periodo el
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crecimiento del licenciamiento para viviendas unifamiliares fue de 25,2% y para

casas multifamiliares las licencias crecieron 23,7%.

El gerente de la Camara Colombiana de la Construccién en Santander, Sergio
Luna Navas, indicoO que este afio el comportamiento del lanzamiento de los
proyectos nuevos ha sido inferior al del afio anterior. "Esto no tiene una causa
Unica pero creemos que tiene que ver con la necesidad de ir saliendo de los
saldos y lo hemos podido ver en 2010", indicé Luna Navas.

Afadio que el sector constructor se seguira moviendo hacia los estratos 4y 3y
que Piedecuesta se esta convirtiendo en el espacio perfecto para la edificacion de
viviendas. Segun el ultimo reporte del DANE, en Santander 29 mil personas

trabajan en el sector constructor y 39 mil en el inmobiliario.°

Otro articulo publicado por la misma autora el dia 26 de Diciembre de 2010 para el
peridédico Vanguardia Liberal, informa que en total se han registrado 20 mil 945
operaciones inmobiliarias entre ventas, permutas y remates. Ademas el nimero de
embargos ha disminuido a 6 mil 142 operaciones, es decir que cayo 4,30% con

respecto al periodo enero-noviembre del afio 2009.

Esta cifra, sumada al incremento de 9,92% de las hipotecas, segun Ardila, "refleja
una positiva confianza y recuperacion del interés de los compradores de

inmuebles por adquirir créditos hipotecarios".

Por otra parte, a pesar que el crecimiento en el nimero de transacciones
realizadas fue leve, si se observa el valor de las operaciones el resultado del
sector inmobiliario fue mucho mejor. Mientras en el afio 2009 las transacciones

totales del sector sumaron un billon 518 mil pesos, en el afio 2010 las operaciones

10 hitp://www.vanguardia.com/historico/85226-2011-seri a-€l -ano-de-l a-construccion-en-el -area-metropol itana-camacol
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alcanzaron el billbn 818 mil pesos, lo que representa un incremento de 19,16%
con respecto a los precios.

Esta situacion se explica por el encarecimiento del suelo y del metro cuadrado en
el area metropolitana. De acuerdo con Julio César Ardila, director de la Lonja
Propiedad Raiz, estos datos muestran que el incremento de los valores de la finca

raiz son superiores a lo registrado en el indice de Precios del Consumidor.**

Dimension Cultural: La cultura organizacional que tiene la empresa es un
ambiente de trabajo en equipo, debido a que es una empresa familiar, sin
embargo, esto permite que se presenten algunos inconvenientes esporadicos, ya
que las ideas son diversas y poner de acuerdo a los empleados a veces se torna
complicado, empero se tiene un ambiente de cooperacion y esfuerzo continuo, en

basqueda de crecimiento.

4.2.2. El sector especifico.

CODIGO: 7020

SECCION: ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, DE ALQUILER Y EMPRESARIALES
DIVISION: ACTIVIDADES INMOBILIARIAS

GRUPO: ACTIVIDADES INMOBILIARIAS REALIZADAS A CAMBIO DE UNA
RETRIBUCION O POR CONTRATA.

Clase: Actividad inmobiliaria realizada a cambio de una retribucion o por contrata.

Descripcion: Actividades inmobiliarias realizadas a cambio de una retribucion o por

contrata.

Esta clase incluye:

™ hitp://www.vanguardia.com/historico/86755-en-2010-sector-inmobiliario-cerrara-con-cifras-positivas
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o La compra, venta, alquiler, administracion y tasacion o avalué de bienes
inmuebles a cambio de una retribucion o por contrata.

o Actividades de agentes y corredores inmobiliarios

o La administracion de condominios (conjunto residenciales), centros

comerciales, plaza de mercado, etc.

4.2.3. Problemas e impactos

o Efectos del sector econdmico en el que esta ubicado el proyecto sobre el

proyecto.

El sector economico del pais influye directamente en el proyecto, ya que si se
observa un panorama positivo de la economia del pais el nimero de clientes
aumenta y la organizacion de la Inmobiliaria ayuda a que se pueda atender
eficientemente ese aumento de demanda. De otra parte, factores como la ayuda
del Gobierno con los subsidios incentiva la compra y asi mismo promueve las
inmobiliarias de la ciudad. La baja inflacibon también beneficia al sector
construccién por los precios bajos en materia prima de construccion, promoviendo
el aumento de unidades de vivienda construidas, y asi mismo mayor numero de

clientes para la inmobiliaria.

o Efectos del proyecto sobre el desarrollo futuro y las perspectivas del sector.

El proyecto tendra una incidencia positiva en cuanto a la competitividad y calidad
en el servicio de las empresas inmobiliarias que operan actualmente en la ciudad
de Bucaramanga, debido a la nueva organizacion administrativa de Grupo
Inmobiliario PAMAR, pues esté ofrecera un mejor servicio, mejorando la calidad
con que se presta actualmente, ademas sera pionero en la implementacion de

estrategias de segmentacion, las cuales actualmente no son utilizadas por las
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demas inmobiliarias de la ciudad, estas estrategias ayudaran a un mejor orden y
servicio brindado a la poblacion, los cuales a su vez incentivaran a las demas

inmobiliarias a su implementacion.

4.3. ANALISIS DEL MERCADO

4.3.1. Justificacion

Para reestructurar corporativamente a Grupo Inmobiliario PAMAR, el andlisis de
mercados tuvo un papel importante, ya que la informacién obtenida en éste
permitio identificar las estrategias a fortalecer para competir con el mercado local e

ingresar a nuevos mercados en el mediano plazo.

Ademéas de esto, con la informacion obtenida se realizaron proyecciones de
demanda, participaciéon en el mercado de los competidores y de la Inmobiliaria
PAMAR.

Para la realizacion de este andlisis, se tuvo en cuenta:

- Supuestos realizados por los investigadores, para los cuales se contd con la
experiencia previa en el sector inmobiliario.

- Informacion obtenida de empresas del sector

- Fuentes secundarias tales como estudios sectoriales realizados por Camaras de
Comercio, CAMACOL y Fedelonjas.

4.3.2. Servicio

Venta, alquiler y administracion de inmuebles residenciales y comerciales,
consignados para arriendo o venta; Ubicados en sectores de estrato 4, 5y 6 en la
Ciudad de Bucaramanga.
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Manejo de Desperdicios: Por tratarse de un servicio, el manejo de desperdicios es
minimo. Se debe realizar un adecuado manejo de éstos con el fin de lograr su
aprovechamiento para diferentes usos, para ello la mejor forma es realizar su
separacion desde el origen (Separacion en la fuente); inicialmente se proponen
algunas medidas como:

- Utilizacién del papel por ambas caras, para documentos que se manejen al
interior de la compafiia y que no sean de caracter confidencial.

- Reutilizacion de sobres para correspondencia.

- Clasificar los residuos en reciclables y No reciclables, utilizando una cesta para

cada tipo.

4.4, ANALISIS DE LA OFERTA
4.4.1. Situacién actual de la oferta

La oferta actualmente es alta, existen gran cantidad de inmobiliarias. Entre los
principales competidores se destacan:
o Inmobiliaria Ruiz Perea o Dominguez Parra

. Alianza Inmobiliaria . Inmobiliaria Cecilia Diaz

4.4.2. Andlisis de la Capacidad Ociosa

Teniendo en cuenta que la capacidad ociosa es la falta temporal de uso de las
instalaciones que resulta de una disminucion de la demanda de los productos o
servicios de la empresa; Y qué la capacidad excesiva se refiere a las instalaciones
que simplemente no son necesarias, se concluye que para este proyecto no se

cuenta con ninguna de las dos.

4.4.3. La Calidad

Cumplimiento en las especificaciones: Consiste en la ejecucion real de cada uno

de los componentes que fueron pactados con el cliente; Por ejemplo, el valor de
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venta del inmueble, la prestacién de personas especializadas en todo el proceso

de venta, el canon de arrendamiento, el cuidado del inmueble durante su renta.

Cumplimiento en las Condiciones de entrega: Se tiene en cuenta los tiempos de

entrega y de respuesta al cliente, las condiciones de negociacion, etc.

Adecuada gestion en la respuesta a Quejas, Reclamos y Sugerencias.

4.4.4. Tasas de Crecimiento

El nimero de operaciones registradas en el movimiento inmobiliario en el afio
2010, no presenta mayor variacion con respecto al afio 2009.

En lo referente al afio 2011, segun articulo publicado por Vanguardia Liberal el 04
de febrero del afio en mencion; el primer semestre de 2011 sera un ‘periodo de
oro’ para el sector constructor en el area metropolitana de Bucaramanga. En total
el area licenciada en Bucaramanga, Floridablanca, Piedecuesta y Girdon, en el
2010, fue de 1 millon 68 mil 4 metros cuadrados, lo que equivale a un crecimiento
de 62%, con respecto al 2009. En ese afo el area licenciada fue de 658 mil 577
metros cuadrados. “Las licencias tienen un desfase de cuatro a tres meses, asi
gue veremos un primer trimestre activo en lanzamiento de proyectos nuevos y un
segundo trimestre mas activo aun”, indicé Luna Navas. El dirigente gremial afiadio
que segun el area licenciada, el 2011 podria ser un afio similar a 2006 que ha sido

el mejor afio para el sector constructor en la Gltima década.*?

4.4.5. Situacién Futura de la oferta

La oferta en general tiende a aumentar teniendo en cuenta que las actividades de
construccién han mejorado y las condiciones que presenta el Gobierno para la

facil adquisicion de vivienda ayudan a dar crecimiento al sector, ademas de ello la

Lhttp://www.vanguardia.com/economiall ocal/91231-primer-semestre-de-2011-seri a-periodo-dorado-para-| a-construccion-en-la-ciudad
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confianza del inversionista ha mejorado como consecuencia de la politica de

Seguridad Democratica desarrollada por los ultimos gobiernos.

4.5. ANALISIS DE LA DEMANDA
4.5.1. Situacién Actual de la demanda

La demanda se ha incrementado en el dltimo afio, gracias a la recuperacion del
sector de la construccién y también a que ha mejorado la confianza de los
inversionistas, ya que en alguna medida estad ingresando dinero a la ciudad

proveniente de actividades econdmicas de colombianos en otros paises.

4.5.2. Situacién Futura de la Demanda

La demanda se seguira incrementando, jalonada por el sector de la construccion y
gracias a los tipos de inmuebles que ofrece PAMAR, los cuales estan ubicados en
los estratos 4, 5y 6 de la ciudad; lo anterior sumado al comportamiento histérico
de ventas que lleva la empresa y en los cuales se muestra una tendencia de
crecimiento, asi como la cada dia mas cercana identificacion de las preferencias y
necesidades de nuestros clientes; son los argumentos que llevan a considerar

una demanda creciente.

4.6. ANALISIS PRECIO

4.6.1. Andlisis historico y actual de Precios

En Bucaramanga existe el 56% de predios urbanos. El uso residencial concentra
el 49% del total de predios.

Informe primer trimestre 2010:
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El anadlisis del comportamiento de las principales estadisticas del sector
inmobiliario en Colombia durante el primer trimestre de 2010, permite sefalar los

siguientes aspectos importantes:

Marco macroecondmico y sectorial.

- Se espera para el aflo 2011 un primer trimestre activo en cuento a nuevos
proyectos.

- Crecimiento cero del PIB en el afio 2009 y expectativa de una tasa positiva para
el 2010 del orden de 2% a 3%.

- Menor ritmo de crecimiento del PIB per capita.

- Recuperacion del sector de la construccion respecto a obras civiles y tasas
negativas de la edificacion urbana.

- Tendencia creciente de largo plazo del valor del PIB de Servicios inmobiliarios y
de Alguiler de Vivienda. Tasas negativas de crecimiento a partir del 11-2009.

- Mayor participacion del sector inmobiliario en el PIB total respecto al sector de la
construccion; proyeccion de crecimiento de 3.9% y 3.4% en el afio 2010 para los

sectores construccién e inmobiliario, respectivamente.

Oferta total y stock de edificaciones urbanas.

- Segun el Censo de 2005, Colombia tiene 42.888.592 habitantes, 10.924.541
hogares y 10.070.542 viviendas.

- El stock de vivienda y el flujo de oferta nueva en Colombia estan rezagados con
respecto al tamafio de la poblacion.

- Actualmente el 49.9% de los hogares reside en una vivienda de su propiedad.

Produccion de vivienda y otras edificaciones.
- La disminucion de la actividad edificadora en el afio 2009 se present6 a nivel
agregado nacional y en todos los entes territoriales a excepcion de Meta, Norte de

Santander y Quindio.
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- Desde el cuarto trimestre del afio 2008 se registra un incremento continuo de las
iniciaciones de vivienda, especialmente la No Vivienda de Interés Social (En
adelante VIS).

Financiacion del sector inmobiliario.

- El subsidio FRECH demostrd que la tasa de interés hipotecaria es una variable
determinante de la demanda efectiva de vivienda.

- En general se observa una tendencia de reduccion sucesiva y leve de las tasas
de interés hipotecarias.

- En nimero de créditos predomina la financiacién de VIS.*

4.6.2. Elasticidad Precio — Demanday Elasticidad Precio — Oferta

El precio por la prestacion del servicio se mantiene constante tanto para
arrendamiento como para venta, independientemente de las variaciones de la
demanda y de la oferta. Por lo cual se hace referencia a una demanda y a una

oferta perfectamente elastica.

Figura 3. Elasticidad precio — demanda y elasticidad precio — oferta.

Demanda perfectamente Oferta perfectamente
eldstica eldstica
Py : P,
2; 2 2y Q2

Fuente: www.aulafacil.com/Microeconomia

Shttp://www.col ombianproductions.com/mym/joom1515/index.php?option=com_content& view=article& i d=162: estadisticas-del -sector-
inmobiliario-en-colombia& catid=36:noticias



4.6.3. Determinacion de las principales variables para la definicién del precio

o Arrendamientos: El precio de la Administracién del inmueble corresponde al
10% mensual sobre el valor del canon de arrendamiento, este porcentaje es
sugerido por la Lonja de Propiedad Raiz de Santander (Gremio Inmobiliario que
agrupa a todas las personas y empresas que desarrollan actividades inmobiliarias

en el Departamento de Santander).

o Ventas: El precio de la intermediacion de la venta es del 3%, sobre el valor
total de ésta; el cual también es sugerido por la Lonja de Propiedad Raiz de
Santander.

4.6.4. Proyeccion de Precios

Por tratarse de precios establecidos culturalmente, resulta muy dificil proyectar
una variacion; sin embargo, ésta podria darse en la medida en que el gremio lo
estime conveniente.

4.7. PROMOCION DEL SERVICIO

La publicidad de los inmuebles se realiza a través del periddico “Vanguardia
Liberal”, la revista “Se Vende y se Arrienda” y pendones ubicados en el respectivo
inmueble.

4.8. ANALISIS TECNICO

En el analisis técnico se identifican 3 procesos que estan intimamente ligados a la

esencia de la operacion, estos son:

. Proceso de Ventas
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. Proceso de Arrendamientos

° Proceso Gestion Administrativa Arriendos.

El flujograma de cada uno de los procesos se describe a continuacion:

4.8.1. Proceso de Ventas

Figura 4. Flujograma Proceso de Ventas.
INICIO

— — - Certificado de tradicion y libertad
Solicitar al propietario del inmueble, la Fotocopiade la escritura (Linderos)
documentacién paraconsignaciondel Fotocopiade la Cédula

inmueble Carta catastral

Elaborary firmar contrato de corretaje

Promocionar y dar a conocer inmueble

¢ Cliente
interesado en el
inmueble?

Sl

Original para comprador
Original para propietario

Firmar promesa de compraventa . A
Copia para la Inmobiliaria

Recibir pagos en su totalidad

Firmar escritura

Cobrar al propietario el servicio prestado

FIN

Fuente: Autoras.
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4.8.2. Proceso de Arrendamientos

Figura 5. Flujograma Proceso de Arrendamientos.

Solicitar al propietario del inmueble, la
documentacién para consignacion del
inmueble

J

Elaborary firmar contrato de
Administraciony Publicidad

Realizar inventario y verificacion del
inmueble

Promocionary dar a conocer inmueble

NO

¢Cliente
interesado en el
inmueble?

Certificado de tradicion y libertad
Fotocopia de la escritura (Linderos)
Fotocopia de la Cédula

Fotocopia pago recibos servicios publicos y
administracion

Realizar estudio del cliente
con laAseguradora

¢Cliente apto
paratomar el

NO arriendo?

No tener en cuenta el cliente.

S FIN k

Elaborary firmar el contrato de
Mandato.

J

Elaborar, firmary autenticar el
contrato de arrendamiento

J

—

Fuente: Autoras.
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4.8.3. Proceso Gestion Administrativa Arriendos

Figura 6. Flujograma Proceso Gestién Administrativa Arriendos.

INICIO

Verificar que los arrendatarios hayan
efectuado los pagos, antes del dia 5 habil
de cada mes. Caso contrario enviar carta
recordando la mora. En caso que la mora
persista, enviar reporte a la Aseguradora

para proceder a Cobro Juridico.

Realizar manejo de bancos enlibros
contables y consolidar mensualmente
con los extractos bancarios.

Realizar pago mensual (Mes vencido) a

los propietarios de inmuebles y generar

paracada uno, el Estado de Cuenta con
las respectivas deducciones.

FIN

Fuente: Autoras.

4.8.4. Organizacién de la Operacion

La empresa no posee un organigrama, ni funciones documentadas de los cargos
de cada uno de los funcionarios de la empresa, los diferentes casos que se
pueden dar en la presentacién del servicio no estdn documentados, se da un
acompafiamiento de las personas con mayor experiencia a los de menor
experiencia en caso de presentarse una situacion especifica. Las capacitaciones
al personal se realizan al ingreso a la empresa, no se estan reforzando ni

manteniendo capacitaciones continuas.
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La contratacion del personal se realiza con todas las normas debidamente

exigidas por el Gobierno.

4.8.5. Tamafo de las instalaciones

Actualmente el tamafio de las instalaciones es reducido para el nimero de clientes
que tiene la Inmobiliaria y que cada dia van en aumento debido al gran nimero de

edificios construidos en los sectores objetivo como lo son los estratos 4, 5y 6.

4.8.6. Ubicacion de la empresa

El Grupo Inmobiliario actualmente esta ubicado en la Calle 44 N° 37 — 14 de la
Ciudad de Bucaramanga, es estratégica debido a la cercania de los predios que
administra y vende, facilitando a sus clientes una mayor cercania para disposicion
de la relacion Inmobiliaria-Cliente. Ademas, sus dos afios de funcionamiento han

posicionado la ubicacion en la recordacion de la demanda.

A continuacion la ubicacion de la competencia,

. Alianza: Calle 45 # 29 — 27

o Alejandro Dominguez Parra: Calle 42 # 29 — 147
. Esteban Rios: Calle 36 # 23 — 44

o Ruiz Perea: Calle 44 # 34 — 14

. Cecilia de Diaz: Cra35#41-04

. Galeria Inmobiliaria: Cra 36 # 54 — 128

. Fincar Ltda.: Calle 44 # 292 — 38
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“No es el plan Lo que bmporta, stno La planificacton”

Dy. Graeme Edwarols

CAPITULO CINCO
PLANEACION ESTRATEGICA GRUPO INMOBILIARIO PAMAR
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5. PLANEACION ESTRATEGICA GRUPO INMOBILIARIO PAMAR

5.1. AUDITORIA DE DESEMPENO

5.1.1. DOFA Perspectivas o Dimensiones Estratégicas

La matriz DOFA se utiliza para estudiar el impacto en el éxito del negocio,

analizandolo desde 5 dimensiones estratégicas (Financiera, Cliente, Procesos

Internos y Talento humano, Cultura Organizacional y Tecnoldgica); Dandole una

valoracién de Alta: A, Media: M o Baja: B

Cuadro 1. Analisis DOFA.

PERSPECTIVA FINANCIERA
FORTALEZAS DEBILIDADES

Generacion de valor econémico agregado M |Baja liquidez B

Respaldo econdmico por accionistas A |Capacidad de endeudamiento M

Costos bajos de operacion A |Capacidad de pago B
Desaprovechamiento de las utilidades al no A
invertir estas en el desarrollo del negocio.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Relaciones con los bancos A |Crisis sector construccion M
Tasas de interes altas M
Caida de precios inmobiliarios B
Crisis hipotecaria M

PERSPECTIVA DEL CLIENTE
FORTALEZAS DEBILIDADES

Atencion para Estratos 4,5y 6 A |Baja innovacion A

Conocimiento del Mercado A |Baja fidelizacion del cliente en el sector A

Experiencia en la Industria A |Falencias en la atencién al cliente M

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Alto indice de construccion A |Nuevas Inmobiliarias M

Alta Demanda sin ser atendida A |Alto nimero de competidores A

Cultura del cliente para gestionar la administracion de | A |Baja capacidad de pago del cliente M

sus bienes raices a traves de inmobiliarias

Barreras de entrada altas para competidores B

extranjeros (Establecidas por Idiosincracia del cliente)
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PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
Amplio Portafolio de servicios M |Infrastructura limitada A
Control de procesos Procesos sin certificacion B
Outsoursing (avaltos) M |Procesos sin documentar A
Baja tecnologia en los procesos M
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Alianzas con constructoras A linmobiliarias con mayor innovacion en la A
prestacion del servicio
. . o, A |Inmobiliarias que cuentan con certificacion de M
Tecnologias existentes para la optimizacion del .
- calidad en sus procesos.
servicio
PERSPECTIVA DEL TALENTO HUMANO Y CULTURA ORGANIZACIONAL
FORTALEZAS DEBILIDADES
Incentivos laborales M |Poco personal A
Personal capacitado M [Funciones sin definir
Flexibilidad en las funciones del Talento Humano A |Rotacion de personal debido a diversos factores
Valores organizacionales B
Buen clima laboral A
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Alta poblacion dedicada al sector Inmobiliario M |Sobreoferta laboral en el sector A
Empresa dedicada a la formacion en el sector (Lonja A |Competencia con personal de mayor experiencia M
de Propiedad Raiz de Santander) en el sector
La Competencia cuenta con Asesorias y B
Consultorias gerenciales.
PERSPECTIVA TECNOLOGICA INFORMACION Y TICs
FORTALEZAS DEBILIDADES
Base de datos actualizada A |No se cuenta con una plataforma en internet A
Poca tecnologia de punta utilizada en la empresa | M
No se cuenta con Red Interna. B
No se cuenta con Pagina Web A
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Innovacion Tecnoldgica al servicio de la gestion M |Competencia fortalecida en uso de herramientas M

Fuente: Autoras.
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5.1.2. Anélisis DOFA cruzado

Con los resultados obtenidos en la matriz del perfil competitivo, se identifico el

principal competidor y se analiz6 la DOFA de éste Vs la DOFA de Grupo

Inmobiliario PAMAR, y se comparo el impacto de cada una de ellas.

Cuadro 2. Matriz DOFA Institucional.

MATRIZ DOFA INSTITUCIONAL

N° FORTALEZAS CALIFICACION N° DEBILIDADES CALIFICACION
1 Generacion de valor econémico M 1 Baja liquidez B
agregado
2 | Respaldo econémico por accionistas A 2 | Capacidad de endeudamiento M
3 [Costos bajos de operacion A 3 | Capacidad de pago
Atencién para Estratos 4, 5y 6 A Desaprovechamiento de las utilidades al A
4 4 |no invertir estas en el desarrollo del
negocio.
5 | Conocimiento del Mercado A 5 |Baja Innovacién A
6 | Experiencia en la Industria A 6 |Baja fidelizacién del cliente en el sector A
7 | Amplio portafolio de servicios M 7 |Falencias en la atencién al cliente M
8 | Control de procesos B 8 | Infraestructura limitada A
9 |Outsoursing (avaltos) M 9 | Procesos sin certificacion B
10 | Alianzas con constructoras A 10 | Procesos sin documentar A
11 | Incentivos laborales M 11 | Baja tecnologia en los procesos M
12 | Personal capacitado M 12 | Poco personal A
13 Flexibilidad en las funciones del A 13 Funciones sin definir A
Talento Humano
14 Valores organizacionales B 14 Rotacion de personal debido a diversos
factores M
15 Buen clima laboral A 15 No se cuenta con una plataforma en A
internet
Base de datos actualizada A Poca tecnologia de punta utilizada en la M
16 16 empresa
17 | No se cuenta con red interna.
1g | No se cuenta con Pagina Web A
Ne OPORTUNIDADES CALIFICACION| | Ne AMENAZAS CALIFICACION
1 |Relaciones con los bancos A 1 | Nuevas Inmobiliarias
2 | Alto indice de construccion A 2 | Alto nimero de competidores
3 |Alta demanda sin ser atendida A 3 | Sobreoferta laboral en el sector A

Fuente: Autoras.
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Cuadro 3. Matriz DOFA de la competencia (Alianza Inmobiliaria).

MATRIZ DOFA DE LA COMPETENCIA (ALIANZA INMOBILIARIA)

Ne° FORTALEZAS CALIFICACION Ne° DEBILIDADES CALIFICACION
1 Generacion de valor econémico A 1 Baja liquidez B
agregado
Respaldo econémico por accionistas A Capacidad de endeudamiento B
Costos bajos de operacion B Capacidad de pago B
Atencién para Estratos 4,5y 6 B Desaprovechamiento de las utilidades al M
4 4 [no invertir estas en el desarrollo del
negocio.
5 [ Conocimiento del Mercado A 5 | Baja Innovacion A
6 |Experiencia en la Industria A 6 |Baja fidelizacion del cliente en el sector M
7 | Amplio portafolio de servicios M 7 |Falencias en la atencion al cliente A
g | Control de procesos M g | Infraestructura limitada B
9 |Outsoursing (avaluos) B 9 | Procesos sin certificacion M
10 | Alianzas con constructoras M 10 | Procesos sin documentar B
11 | Incentivos laborales M 11 | Baja tecnologia en los procesos B
12 | Personal capacitado A 12 | Poco personal B
13 Flexibilidad en las funciones del B 13 Funciones sin definir B
Talento Humano
14 Valores organizacionales M 14 Rotacién de personal debido a diversos
factores M
15 |Buen clima laboral M 15 | NO se cuenta con una plataforma en B
internet
16 Base de datos actualizada M 16 Poca tecnologia de punta utilizada en la B
empresa
17 | No se cuenta con red interna. B
18 | No se cuenta con Pagina Web B
Ne OPORTUNIDADES CALIFICACION| | Ne AMENAZAS CALIFICACION
Relaciones con los bancos A Nuevas Inmobiliarias
Alto indice de construccion A Alto nimero de competidores
Alta demanda sin ser atendida A Sobreoferta laboral en el sector

Fuente: Autoras.

5.1.3. Propuesta de valor y matriz de las 4 acciones

La matriz “Eliminar- Reducir- Incrementar- Crear” o matriz de las 4 acciones,

estimula a la Inmobiliaria a formularse las 4 preguntas del esquema y actuar con

respecto a ellas, identificando si con el resultado obtenido se incrementan los

costos y si se genera valor. Las autoras proponen el uso de esta matriz ya que es




una herramienta facil de comprender, facilitando el compromiso del personal de la

inmobiliaria a la hora de aplicarla.

Cuadro 4. Propuesta de valor y matriz de las cuatro acciones.

PROPUESTA DE VALOR Y MATRIZ DE LAS 4 ACCIONES

OFERTA O PROPUESTA DE CALIF. MATRIZ "ERIC"
VALOR ELIMINAR - REDUCIR - INCREMENTAR - CREAR
1 [Atencién Personalizada 6 ELIMINAR REDUCIR
2 |Precios bajos 6 Servicios Adicionales Tiempo de respuesta
3 |Personal Capacitado 5 Precios bajos
4 |Senvicios adicionales 3
5 |Tiempo de respuesta 4
6 |Promociones 3 INCREMENTAR CREAR
7 |Aplicacién de tecnologias 2 Atencién Personalizada Promociones
8 |Publicidad de marca 2 Post Venta Publicidad de Marca
9 |Eficiencia 4 Personal capacitado Innovacion
10 |Post Venta 4 Aplicacion de tecnologias Exclusividad
11 |Innovacion 2 Eficiencia Péagina Web
12 |Exclusividad 2
13 |Pagina Web 2

5.1.4. Analisis de Recursos y Capacidades de la Empresa

Fuente: Autoras.

Esta matriz se utilizé para analizar internamente cada una de las capacidades de

la empresa, dandole valoracion al impacto de éxito:

Cuadro 5. Analisis de Recursos y Capacidades de la Empresa.

z FORTALEZAS | DEBILIDADES |IMPACTO EXITO
CAPACIDAD ECONOMICA Y FINANCIERA
A M B B M1 A A M B

1 Generacién de valor econémico agregado X X
» |Respaldo econdémico por accionistas
3 |Costos bajos de operacion X
4 |Bajaliquidez X X
5 |Capacidad de endeudamiento X X
¢ |Capacidad de pago X X

Desaprovechamiento de las utilidades al no invertir < | x
7 |estas en el desarrollo del negocio.
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CAPACIDAD CLIENTES Y MERCADOS FORTALEZAS | DEBILIDADES |IMPACTO EXITO
A M B B M1 A A M B
1 |Atencién para Estratos 4,5y6 X X
2 |Conocimiento del Mercado X X
3 |Experiencia en la Industria X X
4 |Baja Innovacion X
5 |Baja fidelizacién del cliente en el sector X
6 |Falencias en la atencion al cliente X X
CAPACIDAD PROCESOS INTERNOS FORTALEZAS | DEBILIDADES [IMPACTO EXITO
A M B B M| A]| A M B
1 |Amplio portafolio de senrvicios X X
2 |Control de procesos X X
3 |Outsoursing (avaltos) X
4 |Infraestructura limitada X
5 |Procesos sin certificacién X
6 |Procesos sin documentar X X
7 |Baja Tecnologia en los procesos X X
CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO Y FORTALEZAS | DEBILIDADES |IMPACTO EXITO
CULTURA ORGANIZACIONAL AlmM|B|B[M|]A]l]A]|M] B
1 |Incentivos laborales X X
2 |Personal capacitado X X
3 |Flexibilidad en las funciones del Talento Humano X X
4 |Valores organizacionales X X
5 |Buen clima laboral X X
6 |Poco personal X X
7 |Funciones sin definir X | X
8 |Rotacién de personal debido a diversos factores X X
FORTALEZAS | DEBILIDADES |IMPACTO EXITO
CAPACIDAD INFORMACION Y TICS
A M B B M1 A A M B
1 |Base de datos actualizada X X
2 |No se cuenta con una plataforma en internet X | X
3 |Poca tecnologia de punta utilizada en la empresa X X
4 [No se cuenta con red interna. X X
5 |No se cuenta con Pagina Web X | X

Fuente: Autoras.
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5.1.5. Matriz del perfil de la Capacidad Interna

A través de esta matriz se seleccionaron aquellas fortalezas y debilidades cuyo

impacto fue alto y su incidencia es relevante en la prestacion del servicio.

Cuadro 6. Matriz del perfil de la Capacidad Interna.

MATRIZ: PERFIL DE LA CAPACIDAD INTERNA FORTATEZAS DESILIDADES
DEBILIDADES Y FORTALEZAS DEALTOIMPACTO | Ao | m | B | B | ™ A
CAPACIDAD ECONOMICA Y FINANCIERA
Generacion de valor econémico agregado X
Respaldo econémico por accionistas X
Baja liquidez X
Capacidad de pago X
Desaprovechamiento de las utilidades al no invertir estas en X
el desarrollo del negocio.
CAPACIDAD CLIENTES Y MERCADOS
Atencién para Estratos 4,5y 6 X
Conocimiento del Mercado X
Baja Innovacion X
CAPACIDAD PROCESOS INTERNOS
Eficiencia en los procesos X
CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO Y CULTURA ORGANIZACIONAL
Personal capacitado X
Valores organizacionales X
Buen clima laboral X
Funciones sin definir X
Rotacion de personal debido a diversos factores X
CAPACIDAD INFORMACION Y TICS

No se cuenta con una plataforma en internet X
No se cuenta con Pagina Web X

Fuente: Autoras.
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5.1.6. Analisis de Stakeholders, Fuerzas del Entorno y el Sector

Con esta matriz se analizan los factores externos, dandole una calificacion al

impacto de éxito.

Cuadro 7. Analisis de los Stakeholders, fuerzas del entorno y el sector.

. OPORTUNIDADES | AMENAZAS | IMPACTO EXITO
FACTORES ECONOMICOS Y FINANCIEROS

A M B BIM]|]A| A M B
1 |Relaciones con los Bancos X X
2 |Crisis sector construccion X X
3 |Tasas de interés altas X X
4 |Caida de precios inmobiliarios X X
5 |Crisis Hipotecaria X X

OPORTUNIDADES [ AMENAZAS | IMPACTO EXITO

A M B B M[A|]A|M]|B

FACTORES DE CLIENTES Y MERCADOS

1 |Alto indice de construccion X X

2 |Alta demanda sin ser atendida X X
Cultura del cliente para gestionar la

3 o - ; . . X X
administracion de sus bienes raices a través de
Barreras de entrada altas para Competidores

4 |Extranjeros (Establecidas por Idiosincracia del X X
cliente)

5 |Nuevas Inmobiliarias X X
Alto numero de Competidores X1 X
Baja capacidad de pago del cliente X X

OPORTUNIDADES | AMENAZAS | IMPACTO EXITO

A|M|B|B|IM|A|[A|M]|B

FACTORES DE PROCESOS INTERNOS

1 |Alianzas con constructoras X X
2 |Tecnologias existentes para la optimizacion del s¢ X X
3 Inmobiliarias con mayor innovacion en la X X

prestacion del senicio
Inmobiliarias que cuentan con la certificacién de
calidad en sus procesos
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OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO EXITO

A M B B M]|A] A M B
1 |Sobreoferta laboral en el sector X X
Competencia con personal de mayor experiencia
en el sector

La competencia cuenta con asesorias y
consultorias gerenciales.

4 |Alta poblacion dedicada al sector inmobiliario X X
Empresa dedicada a la formacién en el sector
(Lonja de Propiedad Raiz de Santander)

FACTORES DE TALENTO HUMANO Y CULTURA

X X

OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO EXITO
A M B BIM]A] A M B

FACTORES DE INFORMACION Y TICS

1 Innovacién Tecnolégica al servicio de la gestion X X
empresarial

) Competencia Fortalecida en uso de herramientas X X
Tecnolégicas

Fuente: Autoras.

5.1.7. Matriz Perfil de Oportunidades y Amenazas del Entorno

En esta matriz se seleccionaron aquellas oportunidades y amenazas cuyo impacto

fue alto y su incidencia es relevante en la prestacion del servicio.

69



Cuadro 8. Matriz perfil de oportunidades y amenazas del entorno.

MATRIZ PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS | OPORTUNIDADES AMENAZAS
DEL ENTORNO A |M| B B|M| A
FACTORES ECONOMICOS Y FINANCIEROS
Crisis sector construccion X
Tasas de interés altas X
Caida en los precios inmobiliarios X
Crisis Hipotecaria X
FACTORES CLIENTES Y MERCADOS
Alto indice de construccién X
Alta demanda sin ser atendida X
Cgltura del cliente para g_gstionar la administracién de sus bienes X
raices a través de inmobiliarias
Alto nUmero de competidores X
FACTORES DE PROCESOS INTERNOS
Alianzas con constructoras X
Tecnologias existentes para la optimizacion del servicio X
Inmobiliarias con mayor innovacion en la prestacion del servicio X
FACTORES TALENTO HUMANO Y CULTURA
Competencia con personal de mayor experiencia en el sector X
Alta poblacion dedicada al sector inmobiliario X
Em_presa dedicada a la formacién en el sector (Lonja de Propiedad X
Raiz)
FACTORES DE INFORMACION Y TICS
Innovacién tecnoldgica al servicio de la Gestion Empresarial X
Competencia fortalecida en el uso de herramientas tecnoldgicas X

Fuente: Autoras.

5.2. FORMULACION DE MISION Y BUSQUEDA DE VALORES

5.2.1. Organizacion de la Operacion deseada

Como punto de partida para dar orden a la reestructuracion administrativa del

Grupo Inmobiliario, las autoras de la monografia proponen crear el siguiente

organigrama, el cual es aprobado por la Junta Directiva de la empresa.
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Figura 7. Organigrama.

Gerente

Director Ad

y Financiero

ministrativo

Ventas

Coordinador de

Coordinador de
Arriendos

Secretaria Ventas

Asesores Ventas

Secretaria Arriendos

Asesores Arriendos

5.2.2. Misioén

Mensajero

Fuente:

Autoras.

La Mision de una empresa expresa su razén de ser, el por qué de su existencia,

define el propdsito especial que la identifica de las demas. Como resultado de las

entrevistas obtenidas con el personal del Grupo inmobiliario, se identificé que la

empresa si cuenta con una mision; Sin embargo ésta no esta claramente definida

y ademas tampoco se encuentra plasmada en ningun documento, por lo cual en

este proyecto se propuso definirla asi:

Grupo Inmobiliario PAMAR es una empresa privada comprometida con la

Generacion de Valor para sus propietarios, sus colaboradores y sus clientes, asi

como con la satisfaccion de sus necesidades y expectativa, por medio de la

administracién efectiva de inmuebles, que permita consolidarnos en el sector

como la empresa lider en Servicio; inspirados en principios de rectitud, honestidad

y responsabilidad.

71




La importancia de la Mision no consiste Unicamente en que se encuentre
documentada, sino ademas en que ésta sea conocida por todos los miembros de
la organizacioén; por lo cual se manifesté a la Junta Directiva y a la Gerencia del

Grupo Inmobiliario, la necesidad de socializarla.

5.2.3. Visién

Es la declaracion que indica hacia donde se dirige la empresa en el largo plazo, es
decir lo que quiere ser. En el caso de Grupo Inmobiliario PAMAR, por tratarse de
una empresa familiar, la vision debe ser compartida y contemplar los valores que
se configuran en el seno de la familia. Teniendo en cuenta lo anterior, para la
formulacion de la vision se realizé una reunion con todos los integrantes de la

familia, evidenciandose el siguiente resultado:

“Grupo PAMAR en el 2015 sera la Inmobiliaria que brinda la mejor atencion al

cliente, caracterizandose por un servicio personalizado, responsable y exclusivo”.

5.2.4. Valores y Principios Corporativos

Estos juegan un papel importante ya que de ellos depende en buena medida el
desempefio de la organizacién, y contribuyen a mejorar procesos, disminuir costos
y a incrementar la eficiencia. El equipo de trabajo del Grupo Inmobiliario y las

autoras de esta monografia identificaron los siguientes:

o La Honestidad y Responsabilidad en todas nuestras actuaciones.

o Suministro oportuno de servicios confiables y de alta calidad, para cumplir
las expectativas del cliente

o Trabajo en equipo para el logro de los objetivos de la empresa

o El aprendizaje continuo y experiencia profesional, para el beneficio de

nuestros clientes internos y externos
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o Respeto y amabilidad con todas las personas que interactuamos.

5.2.5. Politica Corporativa

El grupo Inmobiliario cuenta con una politica de Servicio, sin embargo no se
encuentra claramente definida, no ha sido comunicada ni entendida por los

integrantes de la empresa.

A través de un cuestionario, las autoras de este proyecto conocieron los aspectos
mas relevantes para los funcionarios, proponiendo y siendo aprobada por la Junta

Directiva la Siguiente Politica se Servicio:

“Grupo Inmobiliario PAMAR esta comprometido con sus clientes, ofreciendo
servicios de calidad mediante un trato cordial y procesos eficientes, buscando un

acercamiento con éste para construir relaciones duraderas”.

5.3. DISENO DE LA ESTRATEGIA DEL NEGOCIO

5.3.1. Conceptualizacién del Negocio y Factores Criticos de Exito

La Inmobiliaria PAMAR esta ubicada en la ciudad de Bucaramanga y presta los
servicios de Arriendo, Ventas, Reformas y Avallos de bienes inmuebles;
especificamente al mercado de los estratos 4, 5y 6 de esta Ciudad. Lo primordial
para la empresa es brindar una alta calidad en el servicio, para lo cual busca llegar
hasta el cliente conociendo sus necesidades y de esta forma ofrecerle un servicio

que cumpla sus expectativas.
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Cuadro 9. Definicion del Negocio y caracteristicas.

N° DEFINICION DEL NEGOCIO CARACTERISTICAS
1 |MERCADOS ATENDIDOS Ciudad de Bucaramanga
2 [CLIENTES O SEGMENTOS A ATENDER Estratos 4, 5y 6

Administraciéon de Bienes Inmuebles

3 [NECESIDADES Y EXPECTATIVAS A ATENDER . . .
Satisfacer las necesidades de Espacios

destinados a Vivienda y Comercio
4 [TECNOLOGIAS UTILIZADAS Comunicacién

Venta, arrendamiento, reformas y avallios

5 [PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS .
de inmuebles

6 |PROCESOS ESTRATEGICOS O MISIONALES |Mercadeo, Ventas, Arriendos y Post Venta.

7 |FUNCIONES NO DESEMPENADAS Avallios

Fuente: Autoras.

“Los FCE son requerimientos de informacion sensible y vital que permiten a los
Gerentes, asegurar que las cosas marchan bien”* Son de suma importancia ya
que la identificacion de estos factores permite el planteamiento de las estrategias,

para Grupo Inmobiliario PAMAR. Se formularon los siguientes:

Cuadro 10. Factores Criticos de Exito.

N°| FACTORES CRITICOS DELEXITO | Peso | Cal. lf:::_
1 |Cumplimiento en el Servicio 40% 5 200
2 |Senmvicios adicionales 10% 4 0.40
3 |Precios Bajos 10% 6 0,60
4 (Grado de Recordacion de Marca 15% 3 0.45
5 |Atencion Personalizada 25% 4 100

TOTAL 100% 4,45

Fuente: Autoras.
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5.3.2. Cadena de Valor

Permite realizar un mejor andlisis de la empresa, principalmente identificar fuentes
existentes y potenciales de ventajas competitivas, se busca maximizar valor
continuamente con menos costos, obteniendo de esta forma el mayor margen de
utilidad posible. En Grupo Inmobiliario PAMAR el ente mas importante es el

Cliente y la busqueda contintia de un 6ptimo servicio.

Figura 8. Cadena de Valor Inmobiliaria PAMAR.

CADENA DE VALOR INMOBILIARIA PAMAR

PLANEACION,

PROCESOS GESTION DEL gg:ﬂg”éif INVESTIGACION

GERENCIALES CONOCIMIENTO CLIENTE Y DESARROLLO

? ORGANIZACIONA

PROCESOS
ESTRATEGICOS MERCADEO ARRIENDOS POSTVENTA

GESTION
GESTION DE
PROCESOS ADMINISTRATIVA TALENTO

DE APOYO HUMANO

CLIENTE

Y
FINANCIERA

Fuente: Autoras.

5.3.3. Matriz del perfil competitivo y posicion competitiva

La matriz de Posicion Competitiva es una herramienta que sirve para evaluar la
situacion de la empresa frente a sus competidores, analizando los factores criticos
de éxito tanto a nivel institucional como de la competencia. La realizacion consta
de asignar un peso especifico a cada uno de los factores criticos de éxito, segun
su relevancia; posterior a esto se realiza la valoracion individual para la empresa y

para cada competidor, obteniendo finalmente la posicion competitiva

4 Jnon F Rockart, Chief Executives Define Their Own Data Needs, Harvad business review, Marzo Abril 1979 pagina 81.
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Cuadro 11. Matriz del perfil competitivo y posicién competitiva.

FACTORES CRITICOS Peso PAM?R ALIASZA DOMINGUEs PARRA GALEFI’?IA
DEL EX'TO eso eso eso eso
N° Cel. Pond. el Pond. Eall. Pond. Gal- Pond.
1 [Cumplimiento en el 40% 6 240| 5 2,00| 5 2,00
Servicio 5 2,00
2 |[Servicios adicionales 10% 4 0.40 5 0,50 5 0,50 4 0,40
3 [Precios Bajos 10% 6 0.60 2 0,20 2 0,20 5 0,50
a Grado de Recordacion de 15% 5 0.75 5 075 | 3 0.45
Marca 3 0,45
5 [Atencion Personalizada 25% 4 1,00 5 1,251 5 1,25 3 0,75
TOTAL 100%0 4,45 5,10 4,70 4,10
FACTORES CRITICOS | PA'V'PAR CECILIA le DIAZ
DEL EXITO Y e
N°© cell Pond. el Pond.
1 Cum_p!lmlento en el 40% 5 2,00 5 2.00
Servicio 5 2,00
2 [Servicios adicionales 10% 4 0,40 4 0,40 4 0,40
3 |Precios Bajos 10% 6 0,60 3 0,30 3 0,30
4 Grado de Recordacion de 15% 5 0.75 5 0.75
Marca 3 0,45
5 |Atencion Personalizada 25% 4 1,00 4 1,00 4 1,00
TOTAL 100% 4,45 4,45 -

N° POSICION COMPETITIVA CALIF

1° [ALIANZA 5,10
2° [DOMINGUEZ PARRA 4,70
3° [CECILIA DE DIAZ 4,45
4° |[ESTEBAN RIOS 4,45
5° |PAMAR 4,45
6° [GALERIA 4,10

Fuente: Autoras.

5.3.4. Objetivos Estratégicos
Estos objetivos sirven para definir el futuro de un negocio, y se formulan para un

horizonte de tiempo de 3 a 5 afios; En reunion de trabajo con la Junta Directiva, se

definieron los siguientes:
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Cuadro 12. Objetivos Estratégicos.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS PRINCIPAL | SECUNDARIO |PERSPECTIVA
Invertir en desarrollo del negocio X FINANCIERA
Generar valor economico agregado X FINANCIERA

Fuente: Autoras
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5.3.5. Mapa de Objetivos

El mapa de objetivos permite valorar la importancia de cada objetivo y entender la coherencia e integracion entre
éstos.

Figura 9. Mapa de Objetivos.

GENERAR VALOR
ECONOMICO

FINANGIERA AGREGADO
INVERTIR EN
DESARROLLO DEL
NEGOCIO
INGURSIONAR EN GARANTIZAR UN
CLIENTES Tereie SERVICIO
PIEDECUESTA) EFECTIVO.
PROCESOS MANTENER MEJORAR LA FORTALECER LAS
PROCESQOS ATENCION AL ALIANZAS CON
EFICIENTES CLIENTE CONSTRUCTORES
POTENCIALES AMPLIAR DESARROLLAR LA FORTALECER LA MEJORAR LA PROMOVER LOS
INSTALACIONES DE CULTURA DE PLANTA TECNOLOGI- PLANTA DE VALORES
LA COMPANIA INNOVACION CADE LA EMPRESA

PERSOMAL ORGANIZACIONALES

Fuente: Autoras.
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5.3.6. Matriz OIRC (Objetivos,

Comprometido

s)

Iniciativas Estratégicas,

Responsables vy

Esta matriz muestra claramente para cada perspectiva o dimension estratégica,

las iniciativas estratégicas de cada objetivo, asi como sus areas responsables y

comprometidas.

Cuadro 13. Matriz OIRC.

PERSPECTIVA: CLIENTE

efectivo

ES(')I'EZ:]AE'I'TEIgICz:SOS INICIATIVAS ESTRATEGICAS RESPAORNE318L E COM P?QF({;/IAESTI DAS
Minimizar los tiempos de respuesta al usuario
Postventa
Garantizar un servicio Seguimiento y control de las actividades del personal Comercial Todas

Evaluar la atencién

Brindar atencién personalizada.

Incursionar en nuevas
zonas (Florida 'y
Piedecuesta)

Identificar y adquirir clientes potenciales

Publicidad dirigida a nuevos sectores

Junta Directiva y

. Gerencia General
Gerencia

Incrementar negocios con los clientes potenciales

PERSPECTIVA: POTENCIALES

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

AREAS
COMPROMETIDAS

AREA
RESPONSABLE

Disefiar el nimero de puestos de trabajo acorde al flujo de
trabajo.

Ampliar las instalaciones
de la compafiia

Cotizar mobiliario de el nimero de puestos de trabajo
requeridos

Trasladar o ampliar la oficina actual. (espacio reducido)

Administrativa Todas las Areas

Estimular al personal que realice propuestas innovadoras

Desarrollar la cultura de
innovacion

Programar reuniones para dar seguimiento a los temas de
innovacion

Contar con personal externo a la empresa para que participe
de la gestion innovadora

Todas las areas Todas las areas

Definir y documentar las funciones de cada uno de los cargos

Mejorar la planta de

Contratar personal adicional

personal

Induccién y capacitacién del talento humano

Realizar evaluaciones de desempefio

Todo el talento humano

Administrativa e
de la compafiia

Adquirir software acorde con las necesidades de la compafiia

Fortalecer la planta

Disefiar e implementar una pagina Web

tecnoldgica de la empresa

Renovacion de los equipos de acuerdo a necesidades
especificas de la inmobiliaria

Administrativa Gerencia General

Socializar a todo el talento humano los valores de la compafiia

Promover los valores de la
Empresa

Apoyar con bonos al personal que ingrese a nuevos estudios

Elegir semestralmente al Empleado PAMAR, destacado por su

identidad con los valores

Todas las areas Todas las areas
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PERSPECTIVA: FINANCIERA

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

AREA
RESPONSABLE

AREAS
COMPROMETIDAS

Invertir en desarrollo del
negocio

Programar capacitaciones quincenales a fin de reforzar el
conocimiento del Talento Humano

Documentar los procesos de la empresa.

Todas las areas

Promover la transferencia de conocimiento.

Todas las Areas

Generar valor econémico

Realizar inversiones rentables a la organizacion.

Gerencia General

Junta Directiva y

agregado Aumentar el nimero de Consignaciones de inmuebles. Gerencia General
PERSPECTIVA: PROCESOS
OBJETIVOS . AREA AREAS
ESTRATEGICOS INICIATIVAS ESTRATEGICAS RESPONSABLE COMPROMETIDAS

Mejorar la atencién al
cliente.

Mantener buzén de sugerencias del cliente.

Control de quejas y reclamos.

Administrativo

Todas las areas

Fortalecer las alianzas con
constructoras.

Mejores tarifas del mercado.

Incentivos a las constructoras para afianzar las relaciones.

Brindar un servicio especializado y Unico.

Gerencia General

Asesores que manejen exclusividad en la venta de
apartamentos.

Reportes del trabajo realizado.

Todas las areas

Mantener procesos

Minimizar la utilizacién de recursos materiales en las ventas y
arriendos.

Realizar pruebas de control de calidad del servicio.

Evaluar constantemente el cumplimiento de funciones del

Todas las areas

Todas las areas

eficientes. personal.
Minimizar el tiempo de operacion.
Seguimiento desde el inicio hasta el cierre de cada servicio.
Fuente: Autoras.
5.3.7. Matriz OIMER (Objetivos, Indicadores estratégicos, Metas vy

Responsables)

Esta matriz permite observar los indicadores por objetivos, asi como la variacion

(Brecha) entre la linea base y la meta, identificando facilmente el &rea a cargo.

Cuadro 14. Matriz OIMER.

PERSPECTIVA: CLIENTES

OBJETIVOS . LINEA METAS
ESTRATEGICOS INDICADORES ESTRATEGICOS Base | BRECHA [ "o AREAS
Porcentaje de respuestas atendidas .
. ’ 0, 0, 0,

Garantizar un antes de 5 dias 70% 10% 80% Comercial

servicio efectivo A L -
Porcentaje de fidelizacion 30% 10% 40% Comercial

Incursionar en Porcentaje de nuevos clientes 3% 2% 5% Ventas - Arriendos

nuevas zonas

(Florida y Porcentaje de aumento en los ingresos, .

Piedecuesta) por publicidad 8% 4% 12% | Ventas - Arriendos
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PERSPECTIVA: POTENCIALES

OBJETIVOS . LINEA METAS
ESTRATEGICOS INDICADORES ESTRATEGICOS BAasE | BRECHA [ "o AREAS
Ampliar las tl:;r);ggtaje de ampliacion de puestos de 0% 50% 50% Gerencia
instalaciones de la P ! o - — ad
compafifa Porcentaje en inversion capacida 0% 20% 20% Gerencia
instalada
Desarrollar la Porc_e_ntaje de nuevas modalidades de 0% 50% 50% Administracion
servicio
cultura de P e d leados d
innovacion. orcentaje de empleados de 0% 20% 20% Administracion
Investigacion y desarrollo
_ Porcentaje de personal profesional de la 50% 30% 80% Administracion
Mejorar la planta de{empresa
ersonal. j imi
p Porceptaje de Cumplimiento de personal 37% 63% 100% Administracién
requerido
Fortalecer la planta Porcer]tal_Je anual de inversion 10% 20% 30% Gerencia
- tecnologica
tecnolégica de la P e d cion de client
empresa. orcentaje de captacion de clientes por 0% 40% 40% Administracion
pagina web
Promover los Porce_ntajt_a de cumplimiento de Valores 80% 20% 100% Todas las areas
organizacionales
valores de la b e d I o
empresa. orcentaje de personal comprometido 25% 75% 100% Todas las areas
con la empresa
PERSPECTIVA: FINANCIERA
OBJETIVOS . LINEA METAS
ESTRATEGICOS INDICADORES ESTRATEGICOS BAse | BRECHA [ o007 AREAS
Invertir en el Porcentaje de procesos documentados 25% 75% 100% Administrativo
desarrollo del
negocio Nivel de satisfacion de la capacitacion. 10% 90% 100% Administrativo
Generar valor Cumplimiento de metas. 60% 30% 90% Adm:rrrli(;r:ijeor:as i
econdmico —
agregado Porcentaje en Inversiones 0% 30% 30% Propletarl_os )
Gerencia
PERSPECTIVA: PROCESOS
OBJETIVOS . LINEA METAS
ESTRATEGICOS INDICADORES ESTRATEGICOS Base | BRECHA [ "o AREAS
Mejorar la Nivel de satisfacion del cliente 70% 20% 90% | Todas las areas
atencion al Porcentaje de disminucién de 60% 20% | 100% Administrativo y
cliente. quejas y reclamos Operativo
Porcentaje de roturas con el . .
Fortalecer las y 40% -30% 10% Administrativo
alianzas con constructor
constructoras. Porcentaje de Conformidad del 80% 20% | 100% Admlnlstrgtlvo y
constructor Operatlvo
Mantener .
procesos Porcentaje de Control de recursos 100% | -10% 90% | Todas las areas
eficientes. Ventas y Arriendos 50% 50% | 100% | Todas las areas

Fuente: Autoras.
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5.3.8. Balance Score Card o Cuadro de Mando Integral de Grupo Inmobiliario
PAMAR

Es una herramienta de la gerencia estratégica que fue desarrollada en la
Universidad de Hardwar por los profesores Robert Kaplan y David Norton en 1992,
la principal caracteristica de esta herramienta es que mide los factores financieros
y los No financieros del Estado de Resultados de una empresa. Sirve también
para medir el desempefio corporativo y para concatenar la vision, mision, y la
estrategia. El modelo lo componen originalmente cuatro perspectivas: Financiera,

Clientes, Procesos y Potenciales.

Cuadro 15. Balance Score Card o cuadro de Mando Integral.

PERSPECTIVA FINANCIERA
OBJETIVO ESTRATEGICO: Invertir en el desarrollo del negocio.
CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
Buscar el desarrollo de la empresa constantemente, fortaleciendo el valor de la organizacion.

INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS VALOR | META | pEspONSABLE
2010 2011
( procesos documentados / procesos Director

0, 0,
totales ) * 100 25,0% | 100,0% Administrativo

Porcentaje de procesos documentados

Nivel de satisfaccion de la capacitacion (personal capamta}do satisfecho / 10,0% | 100,0% D.' rgctor_
personal capacitado ) * 100 Administrativo
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
ES;I;:nEg capacitaciones financieras para reforzar el conocimiento del talento $1.000.000 Gerente
Documentar los procesos de la empresa. $2.000.000 Gerente

Recursos internos

Promover la transferencia de conocimiento. de la empresa Gerente
PERSPECTIVA FINANCIERA
OBJETIVO ESTRATEGICO: Generar valor econémico agregado.
CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
Maximizar el valor de la empresa
INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS VALOR | META RESPONSABLE

2010 2011

Director Admon
Coordinador Ventas
Coordinador
Arriendos

( Apartamentos Vendidos o
Cumplimiento de metas Arrendados / Meta de ventas o Meta | 60,0% 90,0%
de arriendos) *100

Junta Directiva

Porcentaje en Inversiones (Inversién / Utilidad) *100 0,0% 30,0% Gerente
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
- . o Recursos internos
Realizar inversiones rentables a la organizacion. Gerente

de la empresa

Recursos internos
de la empresa

Aumentar el nimero de consignaciones de inmuebles. Coordinadores
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PERSPECTIVA CLIENTES

OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantizar un servicio efectivo

CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
Con este objetivo se busca brindar un servicio efectivo para obtencién de un cliente satisfecho

INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS VALOR | META RESPONSABLE
2010 2011
. . (NUmero de solicitudes resueltas .
Porcenta]e de respuestas atendidas, antes antes de 5 dias/ Namero total de 70,0% 80,0% D|rlectorlAd y
de 5 dias Py Financiero
solicitudes) *100
(Numero de Consignaciones
Porcentaje de Fidelizacion rz,aahzadas por Cl'em,es am,'guc’S/ 30,0% 40,0% D|r.ectorlAd Y
NuUmero total de consignaciones) * Financiero
100
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE

Minimizar los tiempos de respuesta al usuario

Recursos internos
de la empresa

Todo el personal

Recursos internos

Director Ad y

Postventa . .
de la empresa Financiero
- - Recursos internos Director Ad y
Seguimiento y control de las actividades del personal : .
de la empresa Financiero
Evaluar la atencién Recursos internos D|r_ector_Ad y
de la empresa Financiero
Brindar atencién personalizada $200.000 D|rlectorlAd y
Financiero
PERSPECTIVA CLIENTES
OBJETIVO ESTRATEGICO: Incursionar en nuevas zonas (Florida y Piedecuesta)
CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
Se pretende incrementar el nimero de clientes
VALOR META
INDICADORES FORMULAS ACTUAL RESPONSABLE
2011
2010
Porcentaje de nuevos clientes (Nuevos Clientes / Total Clientes)*100( 3,0% 5,0% Coor(L\r/rtieenr:ZZSf:oord
Porcentaje de aumento en los ingresos, ((Invgrsmn en publicidad)/ (Ing_resos Coord Ventas Coord
- periodo actual - Ingresos periodo 8,0% 12,0% .
por publicidad . Arriendos
anterior))*100
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
Identificar y adquirir clientes potenciales $ 3.000.000 Dir Aqun Financy
Coordinadores
Publicidad dirigida a nuevos sectores $ 1.000.000 Dl.r Admpn y
Financiera
. ) . Recursos internos Dir Admon y
Incrementar negocios con los clientes potenciales ) .
de la empresa Financiera
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PERSPECTIVA PROCESOS

OBJETIVO ESTRATEGICO: Fortalecer las alianzas con constructoras.

CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
Brindar beneficios altamente llamativos al constructor.

INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS VALOR | META RESPONSABLE
2010 2011
Porcentaje de roturas con constructores (Namero de Roturas ./ Numero de 40,0% 10,0% Gerente
constructoras atendidas ) * 100
Porcentaje de Conformidad del ( Numer_o_de Sollcngc_ies atendidas / 80.0% | 100,0% Gerente
constructor Solicitudes recibidas) *100
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
Mejores tarifas del mercado Recursos intermos Gerente
de la empresa
. ) . Recursos internos
Incentivos a las constructoras para afianzar relaciones. Gerente

de la empresa

Brindar un servicio especializado y Unico.

Recursos internos
de la empresa

Coordinadores

Asesores que manejen exclusividad en la venta de apartamentos.

Recursos internos
de la empresa

Asesores Ventas

Reportes del trabajo realizado.

Recursos internos
de la empresa

Todo el personal

PERSPECTIVA PROCESOS

OBJETIVO ESTRATEGICO: Mantener procesos eficientes.

CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):

Se busca alcanzar los objetivos estrategicos con el minimo de recursos y tiempo disponibles, buscando una

optimizacién continua.

INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS VZACI)‘:%R ’\ggirf‘ RESPONSABLE
Porcentaje de Control de recursos (Valor de recursos gastados / Valor de 100,0% 90,0% D|_r Admpn y
recursos presupuestados) *100 Financiero
Variacion Porcentual en ventas y/o (( Ventas y/o Arriendos del afio actual 50.0% | 100.0% | Cocrdinador Ventas
arriendos / Ventas y/o Arriendos del afio W70 U0 ylo Arriendos
anterior)*100)-100
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE

Minimizar la utilizaciéon de recursos materiales en las ventas y arriendos.

Recursos internos
de la empresa

Coordinador Ventas
ylo Arriendos

. . . Recursos internos Dir Admon
Realizar pruebas de control de calidad del servicio. ) 'ony
de la empresa Financiero
L . Recursos internos
Evaluar constantemente el cumplimiento de funciones del personal. Gerente

de la empresa

Minimizar el tiempo de operacion.

Recursos internos
de la empresa

Coordinador Ventas
y/o Arriendos

Seguimiento desde el inicio hasta el cierre de cada servicio.

Recursos internos
de la empresa

Coordinador Ventas
ylo Arriendos




PERSPECTIVA PROCESOS

OBJETIVO ESTRATEGICO: Mejorar la atencién al cliente.

CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
El objetivo es aumentar la satisfacion del cliente.

= VALOR META
INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS 2010 2011 RESPONSABLE
Nivel de satisfacion del cliente (Encuestas positivas / NGmero de 70,0% 90,0% D|_r Admpn Y
encuestados) *100 Financiero
Porcentaje de disminucién de quejas y ( Quejas resue-lta}s / NUmero de quejas 60,0% 100,0% D|r Admpn y
reclamos recibidas) * 100 Financiero
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
Mantener buzén de sugerencias del cliente. Recursos internos D'r Adm."” y
de la empresa Financiero
. Recursos internos Dir Admon y
Control de quejas y reclamos - .
de la empresa Financiero
PERSPECTIVA POTENCIALES
OBJETIVO ESTRATEGICO: Ampliar las instalaciones de la compafiia
CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
Aumentar la capacidad instalada que se posee actualmente.
INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS VALOR | META RESPONSABLE
2010 2011
Porcentaje de ampliacion de puestos de ( puestos de trabajo nuevos / puestos 0.0% 50.0% Gerente General
trabajo de trabajo antiguos ) * 100 b b Director Admon
Porcentaje en Inversién capacidad (Inversién en planta / Inversion total ) Junta Directiva
. 0,0% 20,0%
instalada *100 Gerente General
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
Disefiar el nUmero de puestos de trabajo acorde al flujo de trabajo $ 1.200.000 Gerente
Cotizar mobiliario de el nimero de puestos de trabajo requerido. Recursos internos Secretaria
de la empresa
Trasladar o ampliar la oficina actual. $ 45.000.000 Gerente.
PERSPECTIVA POTENCIALES
OBJETIVO ESTRATEGICO: Desarrollar la cultura de innovacion.
CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
El objetivo es que la organizacién tenga una cultura de innovacion en todas sus areas.
INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS VZACI)':%R '\gg;{f‘ RESPONSABLE
Porcentaje de nuevas modalidades de (Nuevas modalidades de proceso / Director Admon
. | 0,0% 50,0% )
Servicio numero de procesos)*100 Financ
Porcentaje de empleados de investigacion [ ( Namero de empleados I&D / Nimero Director Admon
0,0% 20,0% )
y desarrollo de empleados total ) *100 Financ
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
Estimular al personal que realice propuestas innovadoras. Recursos internos D|rect_or Admén
de la empresa Financ
. ) - . L Recursos internos Director Admon
Realizar reuniones para dar seguimiento a los temas de innovacion. )
de la empresa Financ
Contar con personal externo a la empresa para que participe de la gestion $ 2.000.000 Gerente

innovadora.
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PERSPECTIVA POTENCIALES

OBJETIVO ESTRATEGICO: Mejorar la planta de personal.

CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):

Contar con una planta de personal suficiente e idonea para las tareas a realizar.

INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS VALOR | META RESPONSABLE
2010 2011
. . ; Gerente General
Porcentaje de personal profesional de la | ( Personal profesional / Personal de la 50.0% 80.0% Director Admén y
empresa empresa ) *100 . .
Financiero
Porcentaje de cumplimiento de personal (NUumero de personal actual / Namero Junta Directiva
. o 37,0% | 100,0%
requerido de personal disefiado)*100 Gerente General
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
Definir y documentar las funciones de cada uno de los cargos. $ 2.000.000 Gerente
Contratar personal adicional. $ 42.000.000 Gerente
Induccién y capacitacion del talento humano. $ 2.500.000 D|_r Admon Y
Financiero
. . ~ Recursos internos Dir Admon y
Realizar evaluaciones de desempefio ) .
de la empresa Financiero

PERSPECTIVA POTENCIALES

OBJETIVO ESTRATEGICO: Fortalecer la planta tecnologica de la empresa.

CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):

Este objetivo busca lainversién en desarrollo tecnologico, aumentar la capacidad tecnologica de la empresa.

INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS UALOIR A= RESPONSABLE
2010 2011
(valor de Inversion Tecnologica anual / Gerente General
Porcentaje anual de inversién tecnologica ) L g 10,0% 30,0% Director Admén y
Valor de inversiénes anual)*100 . X
Financiero
. ” . ( Clientes captados trimestralmente . .
Pgr(i:::t\:fbde captacion de clientes por por pagina web / Nuevos Clientes 0,0% 40,0% Dlre;;o;ni?er?gn y
pag : trimestral)*100
INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
Gerente General
Adquirir software acorde con las necesidades de la compafiia $ 7.500.000| Director Admoény
Financiero
Disefiar e implementar una pagina web. $ 5.000.000 Gerente.
Gerente General
Renovar los equipos de acuerdo a necesidades especificas de la inmobiliaria. $9.000.000| Director Admoén y
Financiero
PERSPECTIVA POTENCIALES
OBJETIVO ESTRATEGICO: Promover los valores de la empresa.
CONCEPTUALIZACION (DEFINICION DEL OBJETIVO):
Busca continuamente reforzar los valores de la empresa.

INDICADORES ESTRATEGICOS FORMULAS V2A(I)_100R ’\gg;{f RESPONSABLE
Porcentaje de Personal que conoce el ( Personal conocedor del Gerente
direccionamiento estratégico de la direccionamiento estratégico/ total de | 25,0% [ 100,0% Dir Admon y
inmobiliaria personal de la empresa ) *100 Financiero

INICIATIVAS ESTRATEGICAS PRESUPUESTO RESPONSABLE
Socializar a todo el talento humano los valores de la empresa. Recursos internos D|_r Admon Y
de la empresa Financiero
Apoyar con bonos al personal que ingrese a nuevos estudios $ 3.000.000 Gerente.
Elegir semestralmente al empleado PAMAR, destacado por su identidad con los |Recursos internos Gerente

valores.

de la empresa

Fuente: Autoras.
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5.3.9. Plan de Accién

El Plan de Accion plantea una forma de cumplir los objetivos estratégicos establecidos previamente, una vez
analizadas las estrategias y los objetivos, se concluye que para Grupo Inmobiliario PAMAR es necesario

implementar el siguiente plan:

Cuadro 16. Plan de Accion.

OBJETIVO ESTRATEGICO: Invertir en desarrollo del negocio
INICIATIVA ESTRATEGICA: Realizar capacitaciones financieras para reforzar el conocimiento del Talento Humano
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
1 |Buscar Profesionales capacitados en Finanzas 15 dias Director Financiero
2 |Disefar capacitaciones basicas para el personal 20 dias Director Financiero . . ) i
3 [Aplicar capacitaciones 30 dias Director Financiero D[i)r';ii;?r;:gg; $ 1.000.000 Nivel di:fgfggﬁ;ﬂ” dela
4 |Evaluar el aprendizaje adquirido 5 dias Director Financiero P
5 |Aplicar refuerzos financieros periodicamente permanente Director Einanciero
INICIATIVA ESTRATEGICA. Documentar los procesos de la empresa
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
1 [ldentificar actividades de los procesos 60 dias Director Admon
2 |Documentar las actividades 90 dias Director Admon Todas | del Porcentaje de procesos
3 |Revision administrativa para aprobacion 30 dias Director Admon odas 1as areas de la $ 2.000.000 J P
Actualizar periodicamente cualquier variacion en 10s ] empresa documentados
4 procesos permanente Director Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA: Promover la transferencia de conocimiento
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATDIgE DE
1 |Disefiar politicas de registro de casos criticos 60 dias Director Admon
2 |Implementar la documentacion de casos criticos permanente Director Admon
Dar a conocer la biblioteca de retroalimentacion al . . Todas las areas de la | Recursos internos | Porcentaje de procesos
3 2 dias Director Admon
personal empresa de la empresa documentados
Generar un habito de consulta para disminuir el error
4 lenla operacién permanente Director Admon
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Generar Valor Economico Agregado

INICIATIVA ESTRATEGICA. Realizar inversiones rentables a la organizacion

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
1 anual Director Financiero
Presupuestar porcentaje anual de inversiéon Y Gerente Junta Directiva .
: - - - - ; Recursos internos . .
2 |Estudiar posibles inversiones 90 dias Gerente Gerente Director de la empresa Porcentaje en Inversiones
3 Elegi_r mejor inygrsién para la organizacion 10 dias Junta Directiva Financiero P
4 [Realizar Inversion 5 dias Junta Directiva
INICIATIVA ESTRATEGICA: Aumentar el numero de consignaciones de inmuebles.
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%‘ESR%E DE
1 [Incrementar publicidad permanente Director Admon
. Director Admon Recursos intermnos Cumplimiento de metas
2 permanente Director Admon de la empresa

Incentivos para clientes nuevos

OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantizar un servicio efectivo.

INICIATIVA ESTRATEGICA: Minimizar los tiempos de respuesta al usuario

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEC?TDBE DE
1 |Disefiar el aplicativo para manejo de solicitudes 30 dias Director Admoén
2 Elaborar relacién de posibles solicitudes y tiempos de 5 dias Director Admén
respuesta
3 Zalri):ac(l:tt?\roal talento humano en el correcto uso del 5 dias Director Admén
apiica Coordinador Ventas Todas las areas de la | Recursos internos | Porcentaje de respuestas
4 |Implementacion del aplicativo 30 dias Coordinador Arriendos empresa de la empresa | atendidas antes de 5 dias
Asesores
5 |Ajustes y evaluacion al aplicativo 10 dias Director Admén
6 |Seguimiento y Control a los tiempos de respuesta permanente Director Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA: Postventa
INDICADOR DE
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO GESTION
Disefiar formato para el postseguimien
1 : P P guimiento de cada 20 dias Director Admoén
venta
2 _|Capacitar a el personal y dar a conocer el servicio 5 dias Director Admén Todas las areas de la | Recursos internos . N
- Porcentaje de Fidelizacion
3 60 dias Coordinador Ventas empresa de la empresa
Implementar el formato Coordinador Arriendos
4 |Control de la postventa permanente Director Admon
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantizar un serviclo efectivo.

INICIATIVA ESTRATEGICA: Seguimiento

y control de las actividades del personal

clientes

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
Informes semanales de el trabajo realizado por parte Coordinador V
1 |de el personal (negocios realizados y negocios en permanente oorl Inador gntas
Coordinador Arriendos
proceso)
2 |Retroalimentacion de los Informes semanales permanente Director Admoén Todas las areas de la | Recursos internos . o
- - Porcentaje de Fidelizacién
Director Admoén empresa de la empresa
3 ermanente Coordinador Ventas
P Coordinador Arriendos
Reuniones continuas de seguimiento y evaluacion Asesores
INICIATIVA ESTRATEGICA. Evaluar la Atencion
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEQTDI?)E DE
Disefio de encuestas para evaluar la atencion . . |
1 - 10 dias Director Admon
recibida
2 |Entregar Encuestas periodicamente a los usuarios a 5 dias CCoo(jr@ngdo;Vgntgs Cozl:gf:g;(ﬁd\z (:t]as RECUISOS INternos
fin de mantener un evalto constante del servicio oorainador Arrenaos . . Porcentaje de Fidelizacion
- Coordinador Arriendos de la empresa
3 ermanente Director Admon Asesores
Tabular informacién para obtener resultados p Asesores
4 Formular acciones correctivas que permitan mejorar t Director Ad
el servicio permanente irector Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA.: Brindar atencion personalizada
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATDlgE DE
Disefio de Documentacién de todo el historial del . Coordinador Ventas
1], 90 dias . -
cliente Coordinador Arriendos
Capacitar al personal de la realizacion de la ) . Todas las areas de la . A
2 documentacion y su uso. 15 dias Director Admon empresa $ 200.000 Porcentaje de Fidelizacion
Conocimiento y seguimiento de cada uno de los
3 permanente Director Admon
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Incursionar en nuevas zonas (Florida y Piedecuesta)

INICIATIVA ESTRATEGICA: Identificar y adquirir clientes potenciales

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IECQDBE DE
1 |Realizar estudio de mercados 60 dias Director Admon
Junta Directiva .
2 30 dias Gerente Todas las areas de la $ 3.000.000 Porcenta.]e de nuevos
Clasificar el mercado objetivo Director Admon empresa clientes
3 |Crear estrategias de ingreso 90 dias Director Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA: Publicidad dirigida a nuevos sectores
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IE?TDI(C?)E DE
Identificar medio de comunicacién mas usados en el . .
1 30 dias Director Admon . .
sector Director Admon Porcentaje de aumento en
2_|Cotizar Avisos publicitarios permanente Director Admon Coordinador Ventas $ 1.000.000 los ingresos, por
. Coordinador Arriendos publicidad
3 Pautar Publicidad dirigida al mercado objetivo permanente Director Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA: Incrementar negocios con los clientes potenciales
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IE?TDI(C?)E DE
1 [Disefar incentivos para el cliente 60 dias Director Admon
2 ) ) ) permanente Coordmador Vu_sntas Todas las areas de la | Recursos internos| Porcentaje de nuevos
Aplicar los incentivos Coordinador Arriendos empresa de la empresa clientes
3 [Evaluar el impacto del incentivo 60 dias Director Admon P P
4 |Innovar incentivos constantemente permanente Director Admon
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Mejorar la atencion al cliente.

INICIATIVA ESTRATEGICA. Mantener buzon de sugerencias del cliente

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
1 |Crear buzén fisico y magnético de sugerencias 5 dias Director Admon
2 |Dar a conocer el buzén a los clientes 30 dias Director Admon
Director Admon .
3 Cada 8 dias Coordinador Ventas Dlre.ctor Admon Recursos internos [ Nivel de satisfacion del
Verificar la informacién del buzén Coordinador Arriend Coordinador Ventas de la empresa cliente
Q0reiNacor AMMENE0S | ¢ rdinador Arriendos P
Director Admon
4 Cada 8 dias Coordinador Ventas
Generar respuestas a las sugerencias Coordinador Arriendos
INICIATIVA ESTRATEGICA. Control de quejas y reclamos
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
1 |Disefar formatos de quejas y reclamos 60 dias Director Admon
2 |Entregar formatos a los clientes 30 dias Director Admon
3 Explicar el conducto regular de cada queja o 15 di Coordinador Ventas
reclamos a los clientes 1as Coordinados Arriendos | Todas las areas de la | Recursos internos | Porcentaje de disminucion
4 Cada queja o reclamo | Coordinador Ventas empresa de la empresa de quejas y reclamos
Responder por escrito o telefonicamente recibido Coordinados Arriendos
5 |Llegar a acuerdo con el cliente 2 dias Director Admon
6 |Solucionar la queja o el reclamo 5 dias Director Admon
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Fortalecer las alianzas con Constructoras

INICIATIVA ESTRATEGICA: Mejores tarifas del mercado

Realizar informes del comportamiento de las ventas

Pasar informes a la constructora.

Quincenal

Director Admon

Sugerir correctivos para mejoramiento constante del

Cada 2 meses

flujo de ventas

Director Admon

Coordinador Ventas
Coordinador Arriendos
Asesores

Recursos internos
de la empresa

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE

1 |Estudiar las tarifas de la competencia 30 dias Director Admon ) . Porcentaje de

— - - - - - - - Director Admon y Recursos internos .
2 [Disefiar mejores Tarifas para cliente Constructor 60 dias Director Financiero Financiero de la empresa Conformidad del
4 |Promocionar nuevas tarifas de mercado permanente Director Admon P constructor
INICIATIVA ESTRATEGICA: [Incentivos a las Constructoras para afianzar /as relaciones
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATDlgE DE
Conocer incentivos dados por las constructoras del . .

1 30 dias Director Admon
mercado

> |oiear - . 30 dias Director Admon Director Admon y Recursos internos | Porcentaje de roturas con
Dlsengr estrf:lteglas’de negociacion gana-gana Financiero de la empresa constructores

3 |Crear incentivos mas atractivos al Constructor 30 dias Director Admon

4 |Promocionar los incentivos al Constructor permanente Director Admon

INICIATIVA ESTRATEGICA: Brindar un servicio especializado y unico.
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATDlgE DE
Capacitar personal en el manejo de ventas sobre . ) .

1 30 dias Director Admon Director Admon .
planos. Coordinador Vent R int Porcentaje de
Entrenar con anterioridad sobre el proyecto a . . oor_ inador &_an as ECursos Internos Conformidad del

2 . 15 dias Director Admon Coordinador Arriendos de la empresa
manejar. constructor

3 |Acompanamiento contindo de la labor de ventas. permanente Director Admon Asesores

INICIATIVA ESTRATEGICA: Asesores que manejen exclusividad en la venta de apartamentos

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEC?TDIgEI DE
Seleccion de el I mej itad t j

1 eleceion de € personal mejor capacitado para venta 10 dias Director Admon . Recursos internos Porcent_aje de
de proyectos nuevos. Director Admon del Conformidad del

> |Asignacion exclusiva de asesor a cada proyecto 3 dias Director Admon € la empresa constructor

INICIATIVA ESTRATEGICA: Reportes del trabajo realizado
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IECQDBE DE
1 semanalmente Director Admon Director Admon .
Porcentaje de

Conformidad del
constructor
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OBJETIVO ESTRATEGICO. Mantener procesos eficientes

INICIATIVA ESTRATEGICA: Minimizar la utilizacion de recursos materiales en las Ventas y Arriendos.

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECSATDI?)E DE
1 |Analizar el proceso de ventas y arriendos 10 dias Director Admon
2 [Seleccionar los recursos minimos a usar 4 dias Director Admon
Concientizar a el personal en el minimo de recursos a
3 usar P 30 dias Director Admon Todas las areas de la | Recursos internos | Porcentaje de Control de
4 [suministrar cantidades necesarias de materiales permanente Director Admon empresa de la empresa recursos
Coordinador Ventas
5 |seguimiento y control de el uso de Material. permanente Coordinador Arriendos
INICIATIVA ESTRATEGICA. Realizar pruebas de control de calidad del servicio
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEC?TDI%E DE
1 . . . 60 dias Director Admon . L
Estudio de estandares de calidad . Recursos internos | Variacion Porcentual en
Director Admon .
. de la empresa Ventas y/o arriendos
2 permanente Director Admon

Aplicacion de estandares de calidad.

INICIATIVA ESTRATEGICA. Evaluar constantemente el cumplimiento de funciones del personal

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%Ié?TDIOOEI DE
1 Cada 15 dias revision Director Admon Director Admon Recursos internos | Porcentaje de Control de

Revisar periodicamente al azar registros de ventas y
arriendos

de casos

de la empresa

recursos

INICIATIVA ESTRATEGICA. Minimizar el tiempo de operacion

INDICADOR DE

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO GESTION
1 |Analizar manuales de procesos 60 dias Director Admon
2 Proponer modalidades para utilizacion de menor 30 dias Coordinador Ventas
tiempo en Ia operacion Coordinador Arriendos Todas las areas de la | Recursos internos | Variacion Porcentual en
3 Entrenamiento constante a los empleados en su ermanente Coordinador Ventas empresa de la empresa Ventas y/o arriendos
labor p Coordinador Arriendos P P y
Medicion constante de tiempo utilizado en las Coordinador Ventas
4 |actividades permanente Coordinador Arriendos
INICIATIVA ESTRATEGICA: Seguimiento desde el inicio hasta el clerre de cada servicio
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEQTDIOOE DE
1 |Estudiar procedimientos y formatos 30 dias Director Admon
> Tener conocimiento de la fase de cada actividad que " Director Ad Director Admon Recursos internos | Variacion Porcentual en
realiza el empleado permanente rector Admon de la empresa Ventas y/o arriendos
3 |Conocimiento y supervision de Inicio y Cierre permanente Director Admon
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OBJETIVO ESTRATEGICO. Ampliar las instalaciones de la compania

INICIATIVA ESTRATEGICA: Disenar el numero de puestos de trabajo acorde al flujo de trabajo

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
1 Realiz.a.r estudios de métodos y tiempos. : 6 meses Director Admon Todas las areas de la $ 1.200.000 Porcentaje de ampliac_ic’)n
2 |ldentificar nimero de puestos de trabajo requerido 30 Dias Director Admon empresa de puestos de trabajo
INICIATIVA ESTRATEGICA. Cotizar mobiliario de el numero de puestos de trabajo requeridos
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
! |cotizar a diferentes empresas mobiliario requerido 60 dias Gerente Gerente Director | Recursos internos [ Porcentaje en Inversion
2 E?jéilggrblzjg:]presa de mejores especificaciones y 4 dias Gerente Admon de la empresa capacidad instalada

INICIATIVA ESTRATEGICA: Trasladar o ampliar la oficina actual (espacio reducido)

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEC?TDI?)E DE
! Evaluar las mejores opciones de ampliacion de planta 30 dias Gerente
2_{Elegir la mejor estrategia (Traslado o Ampliacion) 2 dias Junta D!rect!va Todas las areas de la Porcentaje en Inversién
3 30 dias Junta Directiva empresa $ 45.000.000 capacidad instalada
Realizacion de estrategia Gerente P P
Funcionamiento de la Inmobiliaria en la nueva
4 linstalacion permanente Gerente
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Desarrollar la cultura de Innovacion

INICIATIVA ESTRATEGICA: Estimular al personal que realice propuestas innovadoras

No

ACCIONES O ACTIVIDADES

CRONOGRAMA

RESPONSABLE

INVOLUCRADOS

PRESUPUESTO

INDICADOR DE
GESTION

Convocatorias de innovacién para escuchar

Realizar cada 2 meses

Director Admon

- propuestas del personal Porcentaje de empleados
2 |Estudiar las diferentes propuestas 8 dias Director Admon Todas las areas de la | Recursos internos de inf/ esti acic’?n
3 |Seleccionar las propuestas a implementar 30 dias Gerente empresa de la empresa desar?ollo y
4 IDar reconocimiento publico al autor de la propuesta Cada 6 meses Gerente
INICIATIVA ESTRATEGICA. Realizar reuniones para dar sequimiento a los temas de innovacion
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEC?TDKO)E DE
1 Reuniones periodicas para evaluar las propuestas Reali da 2 Director Ad
innovadoras implementadas eallzar cada = meses irector Admon
2 Fortalecer las acciones innovadoras que apunten a la 30 di Gerente y Director
meta 1as Admon Gerente Director| Recursos internos [  Porcentaje de nuevas
i - : -
3 iminar las acciones que no generen los resultados 2 dias Director Admon Admon de la empresa modalidades de Servicio
esperados
Gerente y Director
4 |seguimiento constante. permanente Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA. Contar con personal externo a la empresa para gue participe de la gestion innovadora
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATDlgﬁ DE
1 |ldentificar personajes de reconocida trayectoria 15 dias Gerente
. . Gerente Director Porcentaje de nuevas
2 Cotizar la participacion en reuniones de innovacion 8 dias Director Admon Admon $2.000.000 modalidades de Servicio
3 |Realizar logistica del evento 30 dias Director Admon
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Mejorar la planta de personal

INICIATIVA ESTRATEGICA: Definir y documentar /as funciones de cada uno de los cargos

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEC?TDIgE DE
1 |Entrevistas a todo el personal de la empresa 4 meses Director Admon
Coordinador Ventas Porcentaje de
2 2 meses - A Todas las areas de la e
Documentacion de Perfil y funciones de cada cargo Coordinador Arriendo empresa $ 2.000.000 cumplimiento Qe personal
3 |Revision y aprobacion 15 dias Junta Directiva requerido
4 |Socializacion 1 mes Gerente
INICIATIVA ESTRATEGICA: Contratar personal adicional
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%E?TDI(C?)EI DE
1 |Evaluar la carga laboral actual 60 dias Director Admon
2 |Identificar personal requerido 30 dias Gerente Todas las areas de la Porcentaje de
3 [Realizar convocatoria 30 dias Director Admon emoresa $ 42.000.000 cumplimiento de personal
. Gerente P requerido
4 Iseleccién de personal 30 dias Director Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA. Induccion y capacitacion del talento humano
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IEC?TDIgE DE
1 |Presentacion de la empresa 5 dias Director Admon
Dar a conocer al empleado sus funciones y . . Porcentaje de
2 responsalidades 5 dias Director Admon Director Admon $ 2.500.000 cumplimiento de personal
3 [Capacitacién del cargo 15 dias Director Admon requerido
4 |Acompafiamiento durante la fase de aprendizaje permanente Director Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA. Realizar evaluaciones de desemperio
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
1 [Disedar las evaluaciones de cada cargo 30 dias Director Admon
Evaluar a empleados con mas de 6 meses en la . . . .
2 2 dias Director Admon . Recursos internos | Porcentaje de personal
empresa Director Admon del fesional de |
3 |Analisis de resultados S dias Director Admon e la empresa | profesional de la empresa
4 |Retroalimentacion 15 dias Director Admon
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Fortalecer la planta tecnoldgica de la empresa

INICIATIVA ESTRATEGICA: Adquirir software acorde con las necesidades de la compaliia

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IECQDI?)E DE
1 Identificar las caracteristicas de el sistema de 60 di Director Ad
informacion requerido as rector Admon
2 : .. 5 dias Director Financiero .
Cotizar software que cumpla con los requerimientos Todas las areas de la Porcentaje anual de
- - - - $ 7.500.000 . i -
3 |Comprar Software 1 dia Director Financiero empresa inversion tecnologica
4 |Capacitar al personal en su funcionamiento 30 dias Director Admon
5 [Puesta en marcha del software permanente Director Admon
6 |Seguimiento del funcionamiento permanente Director Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA. Disenar e implementar una Pagina Web
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IECQDI?)E DE
1 Identificar las caracteristicas de la Pagina Web 30 di Director Ad
requerida ias irector Admon
Cotizar Pagina Web que cumpla con los . . ) . Porcentaje de captacion
2 requerimientos 5 dias Director Financiero Todas(lan: ireza: dela $ 5.000.000 de clientes por pagina
3 [Comprar Pagina Web 1 dia Director Financiero P web.
4 [Publicitar la Pagina Web permanente Director Admon
5 |Puesta en marcha de la Pagina Web permanente Director Admon
INICIATIVA ESTRATEGICA. Renovacion de los equipos de acuerdo a necesidades especificas de la inmobiliaria
No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO IN%IECQDI?)E DE
Identificar N idad de Equi i i
L et I.C,ar ceesidad de Fquipoes 15 d.las Plrector _Aqun Director Admon Director Porcentaje anual de
2 _[Cotizacion de €quipos 5 dias Director Financiero Financiero $ 9.000.000 inversién tecnologica
3 [Compra de equipos 2 dias Director Financiero 9
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OBJETIVO ESTRATEGICO: Promover los valores de la empresa

INICIATIVA ESTRATEGICA. Socializar a todo el talento humano los valores de la compafiia

No

ACCIONES O ACTIVIDADES

CRONOGRAMA

RESPONSABLE

INVOLUCRADOS

PRESUPUESTO

INDICADOR DE
GESTION

Disefiar actividades de refuerzo de valores
corporativos

15 dias

Director Admon

Aplicacion de actividades periodicamente

Cada mes se realizara
una actividad.

Director Admon

Mantener visibles los valores de la empresa en
carteleras

2 dias

Coordinador Ventas
Coordinador Arriendos

4

Recordar en cada actividad del servicio la
importancia de los valores corporativos

permanente

Director Admon

Todas las areas de la
empresa

Recursos internos
de la empresa

Porcentaje de Personal
que conoce el
direccionamiento
estrategico de la
inmobiliaria

INICIATIVA ESTRATEGICA: Apoyar con bonos al personal

que ingrese a nuevos estudios

INDICADOR DE

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO GESTION
1 5 dias Director Financiero Porcentaje de Personal
Realizar presupuesto de el dinero destinado a bonos Junta Directiva Gerente $ 3.000.000 que conoce el

2

Entregar bonos educativos

cada vez que sea
solicitado

Director Financiero

Director Financiero

direccionamiento
estrategico de la

INICIATIVA ESTRATEGICA. Elegir semestralmente al Empleado PAMAR, destacado por su identidad con los valores.

No ACCIONES O ACTIVIDADES CRONOGRAMA RESPONSABLE INVOLUCRADOS PRESUPUESTO INDGIECéATE:gE DE
Establecer los parametros con los que se va a j

1 p q 5 dias Director Admon Porcentaje de Personal
evaluar al personal G " Direct R int que conoce el

2 Identificar el empleado destacado por cumplimiento 2 dias Director Admon eren eAdmon trector edceulr:o;n;n reersr;os direccionamiento
de parametros P estrategico de la

3 [Reconocimiento publico "Empleado Pamar” 1 dia Director Admon inmobiliaria

Fuente: Autoras.
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5.3.10. Plan de Contingencia

Como resultado de todo el proceso de analisis, se propone para cada una de las perspectivas el siguiente Plan de
Contingencia:

Cuadro 17. Plan de Contingencia.

PERSPECTIVA FINANCIERA
OBJETIVO ESTRATEGICO: Invertir en el desarrollo del negocio.
OBJETIVO ESTRATEGICO: Generar valor economico agregado.
PLAN DE CONTINGENCIA: Si no se presentan resultados positivos en la implementacion de las iniciativas
de cada uno de los objetivos financieros, se deben estudiar los parametros que se estan tomando para la
realizacion de inversiones, a fin de realizar cambios en la toma de decision e invertir en cosas que generen
mayor rentabilidad a la empresa.
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PERSPECTIVA CLIENTES

OBJETIVO ESTRATEGICO: Garantizar un servicio efectivo

OBJETIVO ESTRATEGICO: Incursionar en nuevas zonas (Florida y Piedecuesta)

PLAN DE CONTINGENCIA: En caso de no cumplir los objetivos a través de las iniciativas propuestas se
identificara el problema principal a fin de realizar cambios drasticos en el direccionamiento de las
estrategias. En caso de no lograr
abarcar nuevos sectores exitosamente, se reevaluaran las necesidades de la inmobiliaria y sus clientes,
procediendo a incursionar en diferentes sectores a los planteados o no incursionar en ningun mercado
nuevo cual sea el caso. En caso de no lograr la satisfacion del cliente deseada, se seguira evaluando y
optimizando cada uno de los procesos que me lleven a garantizar un servicio efectivo.

PERSPECTIVA PROCESQOS

OBJETIVO ESTRATEGICO: Mejorar la atencién al cliente.

OBJETIVO ESTRATEGICO: Fortalecer las alianzas con constructoras.

OBJETIVO ESTRATEGICO: Mantener procesos eficientes.

PLAN DE CONTINGENCIA: El procesos sera evaluado constantemente sin embargo en caso de no generar
resultados se reforzaran los métodos propuestos, y se intensificara en el disefio de nuevas estrategias para
el proceso mas benefico para la empresa y el usuario. Si no se incrementan las nuevas alianzas ni se logra
fidelizar las alianzas con los constructores, se pensara en desenfocar ese sector y dirigirnos a el
planteamiento de realizar alianzas con inmobiliarias u otras empresas.
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PERSPECTIVA POTENCIALES

OBJETIVO ESTRATEGICO: Ampliar las instalaciones de la compafia

OBJETIVO ESTRATEGICO:; Desarrollar la cultura de innovacion.

OBJETIVO ESTRATEGICO: Mejorar la planta de personal.

OBJETIVO ESTRATEGICO: Fortalecer la planta tecnologica de la empresa.

OBJETIVO ESTRATEGICO: Promover los valores de la empresa.

PLAN DE CONTINGENCIA: Si no se logra el resultado de los objetivos estrategicos propuestos en esta
perspectiva se procedera a analizar especificamente cual es la falla, si el cambio en la capacidad instalada
no muestra mejoria en el funcionamiento, se evaluara nuevamente para volver a formular un nuevo plan de
accion. Si las inversiones, el refuerzo de valores y capacitaciones de personal no muestra valor
agregado, se evaluara detenidamente al personal, a fin de observar que falla se esta presentando la cual no
deja presentar un valor agregado en la realizacidén de los objetivos, para resolver el error que se esta
presentando.

Fuente: Autoras.
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“Stempre hay tiempo para marchar aungue no haya sitio a donde Lr”

Tennessee Williams

CAPITULO SEIS
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

o La situacion actual de Grupo Inmobiliario Pamar se evidencio a través de
una serie de analisis en los cuales se evallo el entorno y el interior de la empresa,
la cual presenta un gran namero de caracteristicas positivas que se pueden
potenciar para minimizar las debilidades que presenta, es por ello que fue de
suma importancia la realizacion de la matriz DOFA como soporte de la formulacion
de estrategias que deberian ser planteadas para ser implementadas al finalizar el

trabajo de monografia, esto por medio de una Planeacion Estratégica.

o En cuanto al entorno se pudo observar el panorama de crecimiento que se
esta presentando en el sector de la construccion en la ciudad de Bucaramanga,
brindando un mayor nimero de ventas y arriendos para el gremio inmobiliario,
ademas las tasas de interés de la banca cada dia presentan mayor niumero de
incentivos y disminuciones que ayudan a aumentar el nUmero de transacciones de
compraventa en Santander. Bucaramanga cuenta con una trayectoria de Inversion
segura y gran rentabilidad por ello el crecimiento actual del sector, el cual debe ser

aprovechado por Grupo Inmobiliario Pamar.

. La oferta actual cuenta con un gran niamero de inmobiliarias las cuales no
presentan mayor diferencia entre ellas frente a la prestacion del servicio, es por
ello que se observa la gran potencialidad para implementar estrategias que logren
la diferenciacion en el mercado, brindado mayor valor agregado al cliente. Ademas
la cultura de la ciudad al hacer uso de intermediarios para sus actividades

inmobiliarias permite identificar una gran demanda a atender.
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. Otra de las variables a resaltar que se observé fue la gran importancia que
representa la utilizacion de tecnologia en la prestacion del servicio, debido a que
atrae clientes, genera fidelizacién y da cumplimiento al cliente obteniéndose mayor

orden y menor tiempo de respuesta causando mayor satisfaccion.

o La empresa cuenta con un gran numero de fortalezas que deben ser
aprovechadas y potenciadas para beneficio de la comunidad y de la inmobiliaria,
como por ejemplo el personal con el que cuenta, tiene la experiencia y el
conocimiento necesarios para ofrecer un excelente servicio; se evidencia el valor
agregado con el que cuenta la empresa ya que esta segmentada la prestacion del
servicio a estratos 4, 5y 6 de la ciudad de Bucaramanga en donde se observa un
servicio personalizado y con mayor resultado de satisfaccion. Por otra parte Grupo
Inmobiliario Pamar posee falencias que se identificaron para ser contrarestadas

con la implementacién de estrategias.

. En la realizaciéon de la Planeacion Estratégica se definieron la mision, vision
y valores de la organizacion, siendo clave este paso para reestructurar la parte
administrativa de la empresa definiendo lineamientos bases para la formulacion de
objetivos estratégicos, iniciativas, actividades y asi mismo indicadores como

parametros de medicién y evaluacion de resultados de la organizacion.

. Se observa una brecha significativa en cada una de las iniciativas
correspondientes a cada objetivo estratégico, esto evidencia la oportunidad de
mejora que presenta la empresa, en donde cada una de las iniciativas esta
compuesta de actividades a realizar con el fin de reducir la brecha entre la linea

base y la meta de la empresa.

o La Planeacion Estratégica es una herramienta que permite mejorar la
competitividad de la empresa ya que admite identificar los aspectos que se deben

fortalecer al interior de la compafiia, asi como aquellos aspectos externos que se
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deben aprovechar en el direccionamiento estratégico, por ello se hace visible la
gran importancia del uso de esta herramienta como metodologia de evaluacion y

gerencia.

6.2. RECOMENDACIONES

o Los coordinadores de ventas y arriendos deben documentar los pasos
especificos de cada uno de los procesos de su area a fin de tener una guia para

todos los empleados.

. El Director Administrativo debe realizar capacitaciones continuas a los
empleados para un excelente desempefio y continua actualizacion de

conocimiento.

. Es recomendable utilizar un software programado a las necesidades de la
empresa, para la generacion automatica de recibos, tanto para el Inquilino como
para el Propietario, a fin de reducir el error humano en estos procesos. Esto

facilitaria los procedimientos en un panorama de aumento de la demanda.

o La Oferta de servicios en la ciudad es alta, por lo cual se sugiere continuar
con un mercado segmentado de los sectores 4, 5y 6, ya que es donde se tiene

mayor experiencia y ademas generan los mayores ingresos.

. Se recomienda incursionar en nuevos mercados como Floridablanca y

Piedecuesta porgue se cuenta con un nimero significativo de clientes potenciales.

. El aumento de la construccion en los sectores 4, 5y 6, muestra un mercado
viable para la inmobiliaria donde indudablemente se presentara un incremento en

el nimero de clientes, es por ello que se deben tener planes de ampliacion para
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todos los procesos y comenzar a preparar todos los aspectos de la empresa para

una ampliacion.

o Identificar las diferentes causas de los conflictos organizacionales a fin de
estipular pardmetros entre los empleados, y fomentar la tolerancia y el respeto por
la opinion de cada uno de ellos, realizando actividades que mejoren el trabajo en
equipo, buscando una armonia organizacional y un constante refuerzo de valores

organizacionales.

. Es necesario incentivar el crecimiento del personal, para ello se
recomendaria apoyar con bonos el ingreso a nuevos estudios, obteniendo una
satisfaccion del equipo y asi mismo personal altamente capacitado para una

excelente prestacion del servicio.

o Aplicar tecnologias en la prestacion del servicio en busqueda de una rapida
respuesta al cliente generando una satisfaccion en él, tales como sistemas de

informacion, Pagina Web, y Equipos entre otros.

o Disefiar aplicativos para el manejo de solicitudes de arrendatarios y
propietarios a fin de hacer un debido seguimiento y dar un cumplimiento oportuno
para las peticiones realizadas por el cliente, asi mismo llevar un control continuo

de postventa para incrementar la fidelizacion.

o El personal de la empresa debe realizar informes de las actividades
realizadas a fin de tener un acompafiamiento y retroalimentacién de lo que se
evidencia necesario, obteniendo un excelente seguimiento y control de las

responsabilidades de cada integrante del equipo de la empresa.
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o Es importante que la empresa documente los historiales de cada uno de los
clientes para brindar una atencion personalizada constante llegando a

diferenciarse competitivamente en el mercado inmobiliario.

o Se presenta carga laboral en la organizacion por ello se debe realizar
estudios de métodos y tiempos que ayuden a disefiar el nUmero de puestos de
trabajo, asi mismo que los miembros de la institucion conozcan la ampliacion de la
capacidad instalada que requiere la empresa con el fin de entrar en un proceso de

reestructuracion de la planta.

o Es necesario propiciar constantemente el desarrollo de la cultura
innovadora de la empresa, por medio de estimulacién al personal que realice

propuestas innovadoras.

. La inversion en el desarrollo del negocio es un aspecto importante a evaluar

continuamente en busqueda incesante de crecimiento.

. El area de mercadeo de la empresa debe estar en constante variacion de
estrategias dependiendo del entorno que se presente, por ello es necesario
fortalecer los clientes y las alianzas con constructores actuales obteniendo un

soporte solido de clientela.

o Mantener procesos eficientes minimizando la utilizacion de recursos
materiales en la prestacion del servicio, realizar pruebas de control de calidad,
evaluar constantemente el cumplimiento del personal, y minimizar el tiempo de

operacion.

107



CAPITULO SIETE
BIBLIOGRAFIA Y CIBERGRAFIA

108



7. BIBLIGRAFIA'Y CIBERGRAFIA

7.1 BIBLIOGRAFIA

o GOODSTEIN Leonard, NOLAN Timothy, PFEIFFER William. Planeacion
Estratégica aplicada. Santafé de Bogota, Mac Graw Hill, 2003.

o SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia Estratégica Planeacion y gestion
estratégica. Santafé de Bogota, 3R Editores, 1997. 344 p.

o KAPLAN Robert, NORTON David. The Balance Score Card. Barcelona,
Ediciones Gestién 2000, 1997. 321 p.

o KAPLAN Robert, NORTON David. Mapas Estratégicos. Barcelona,
Ediciones Gestién 2000, 2004. 503 p.

o HOYOS TORRES, William. Un libro de Calidad, Bucaramanga, Universidad
Pontificia Bolivariana, 2006. Primera Edicion.

. MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia, Disefio y Desarrollo del
proceso de investigacion con énfasis en ciencias. Bogota: Limusa, 2006. Cuarta
Edicion.

o JURADO ROJAS, Yolanda. Técnicas de Investigacion Documental. México:
Thomson, ISBN: 970=686=245=5

7.2. CIBERGRAFIA

. http://www.fedelonjas.org.co

o http://www.camacolsantander.org.co
o http://www.metrocuadrado.com

. http://www.minambiente.gov.co

. http://www.dane.gov.co

. http://www.portafolio.com.co

o http://www.vanguardia.com.

109



	REESTRUCTURACIÓN ADMINISTRATIVA DE GRUPO INMOBILIARIO PAMARDE LA CIUDAD DE BUCARAMANGA
	TABLA DE CONTENIDO
	TABLA DE FIGURAS
	TABLA DE CUADROS
	RESUMEN
	INTRODUCCIÓN
	1. PRESENTACIÓN DE LA MONOGRAFÍA
	2. MARCO TEÓRICO
	3. METODOLOGÍA
	4. SITUACIÓN ACTUAL
	5. PLANEACIÓN ESTRATÉGICA GRUPO INMOBILIARIO PAMAR
	6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	7. BIBLIGRAFIA Y CIBERGRAFIA

