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RESUMEN EJECUTIVO

Para el buen desarrollo empresarial y organizacional de las funciones establecidas en las
organizaciones es indispensable contar con un talento humano capacitado, adecuado y orientado a
los resultados. Para poder lograr que estas cuenten con un equipo de personas competentes que
genere valor en el logro de los resultados corporativos, se hace necesario desarrollar mecanismos

capaces de reconocer, acompafiar y orientar al recurso humano en el desarrollo laboral.

El presente trabajo busca analizar el desempefio organizacional de la fuerza de ventas de
la empresa Core Desarrolladora, de manera que se plantea desde un enfogque cuantitativo para
analizar tres variables fundamentales en busqueda de identificar y conocer la situacion actual del
desemperio de los asesores de ventay como estandarizar estos analisis para aplicar constantemente,
pueden repercutir e impactar de manera positiva la organizacion y la toma de decisiones para la

empresa.

Por lo anterior, se ha visto la necesidad en las organizaciones de crear un método que dé la
posibilidad de definir metas y desarrollar competencias (conocimientos, habilidades y actitudes
que facilitan un desempefio exitoso), que contribuyan a una mayor productividad y liderazgo, y
que, a su vez, las convierta en empresas mas competitivas y esto se logra a través de los analisis de

desempefio organizacionales.

Este trabajo tiene como principio servir de guia en los puntos clave para la elaboracion de
andlisis de desempefio en las organizaciones que comienzan a darle importancia a la identificacion
de avances y contribuciones de los funcionarios, teniendo en cuenta el mejoramiento continuo y el

impacto que genera el buen desarrollo de un analisis de desempefio organizacional.

Para este caso, se analizaron aspectos que componen la integralidad del rol de los
vendedores de la desarrolladora Core, los cuales son el cumplimiento de los procesos operativos
que componen parte de las funciones de los asesores (llamese rol operativo a documentacion,
cotizaciones, seguimiento, gestion de las relaciones con clientes), indicadores necesarios a tomar
en cuenta para el desempefio organizacional y el andlisis de satisfaccion de los mismos

colaboradores con respecto a la situacion actual dentro de la compafriia Desarrolladora Core.
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Para el analisis de desempefio organizacional, se decidié aplicar dos instrumentos
cuantitativos, los cuales fueron una encuesta estructurada sobre las variables del estudio y una guia
estructurada de observacion cuantitativa por agente sobre las variables del estudio, que se propone
correlacionar y comparar los resultados de ambos instrumentos en basqueda de conocer las mejores

conclusiones y recomendaciones sobre el desempefio organizacional de los agentes.

Como resultado del estudio, se pudo concluir que existen muchas areas de mejora en el
departamento y el equipo, por pulir, dentro de las cuales destacan que la planificacion, organizacion
y cumplimiento del rol que realizan debe ser mucho mas ordenado; ademas, la capacitacion y
constante retroalimentacion del departamento se vuelve una necesidad, dado que existen muchos
procesos por ordenar, evaluar, corregir y probar para el funcionamiento adecuado del equipo y de

las funciones, todas orientadas a los logros o ventas de la compafiia.

Por otra parte, se pudo concluir, ademas, cuales son los indicadores clave a la hora de hacer
un analisis organizacional en ventas, donde la produccidén mensual y porcentajes de conversion de
los agentes segln su cartera asignada, destacan como los principales para un correcto
funcionamiento. Ademas, se pudo observar que, en parte del equipo, existe cierto descontento a
nivel de satisfaccion empresarial, sobre la remuneracion y en algunos casos, en la perspectiva que

tienen sobre su proyeccion personal y profesional dentro de la compaiiia.

Por altimo, y en basqueda de contribuir con la empresa al logro de los objetivos, se propuso
un plan de desarrollo y capacitacion de procesos, funciones y planificacion diaria que complemente
la labor del dia a dia de los vendedores y, asi, tengan documentos que les ayuden como una guia
estructurada de las funciones del cargo y de cual es la manera mas eficiente de realizarlas en pro
del beneficio de la desarrolladora Core, sobre la calidad de resultados del equipo comercial a partir

de la presente investigacion.

CAPITULO I: PROBLEMA

En el siguiente capitulo, se presentara el planteamiento del problema de investigacion en
busqueda de la mejor pregunta de investigacion. Se pretende brindar un contexto inicial de cual es

la desarrolladora, sus proyectos, experiencia y del porqué la ciudad requiere una transformacion
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vertical en busqueda de mejorar la calidad de vida de las personas. A partir de esto, el estudio busca
ayudar a la desarrolladora a mejorar sus procesos internos, desde una perspectiva del area de ventas

especialmente, los cuales son el primer punto de contacto con los clientes para los proyectos.

Planteamiento del problema de investigacion

La presente investigacion se realiza de la mano de la compariia Core Desarrolladora (Core
Developments en inglés), empresa impulsadora y promotora de edificaciones verticales modo
residencial en Costa Rica. Actualmente, Core Desarrolladora cuenta con tres edificios en proceso
de comercializacion, la torre URBN Escalante (construida totalmente por la zona de Barrio
Escalante), Cosmopolitan Tower (en nunciatura) y SECRT Sabana (en construccion y ubicada por

la Contraloria General de la Republica en Sabana sur).

Core Desarrolladora es parte del grupo empresarial Euromobilia, tiene 40 afios en el ramo
de la construccién, disefio de oficinas y desarrollo inmobiliario. En la actualidad, el grupo cuenta
con méas de 250,000 m? de disefio de oficinas, corporativa y estatales, asi como el control y
construccion de mas de 200,000 m2. Sin embargo, como division encargada del desarrollo
inmobiliario, en este momento se enfrentan grandes retos. Actualmente, para nadie es un secreto la
afectacion economica del pais y el endurecimiento de las actividades de produccion; el sector

construccioén y vivienda son unos de los mas afectados a corto plazo con la pandemia.

De hecho, Alvarado (2020) explica que:

La construccién ha sido de los sectores mas golpeados por la situacion econémica
nacional, con tasas de actividad que muestran decrecimiento desde diciembre 2018.
Este escenario, que ya era preocupante a inicios de afo, se ha vuelto verdaderamente
grave a raiz de la emergencia nacional generada por la pandemia del COVID-19 y
las implicaciones socioeconémicas de las medidas tomadas para contener el

contagio.

Los datos del Banco Central de Costa Rica (BCCR) confirman lo que ha venido

seflalando reiteradamente la Camara. A marzo la industria de la construccién

12



acumulé dieciséis meses de variaciones negativas. Durante ese mes se presenté una
caida de 15,6% en el sector, producto de una reduccion de 19,2% en la construccion
con destino publico y un decrecimiento 11,2%, en la construccion con destino

privado.” (pérr. 2).

Por otra parte, Acufia Durdn (2020) explica que “La coyuntura sanitaria actual provocada
por el virus COVID-19, hace prever que el 2020 sera un afo atipico para todos los sectores. Pero
ante lo inesperado siempre sobresalen dos factores, cada area tiene sus fortalezas, qué evidencian
lo que se esta haciendo bien y el camino que se debe seguir; asi como las debilidades, las cuales

muestran lo que es urgente cambiar.” (parr. 1).

Por eso, para las empresas del sector construccién, es importante tener claro cuales factores
se deben optimizar o cambiar desde una revision y analisis de procesos internos hasta, entender y
conocer cuales son factores de riesgo que urgen ser evaluados, considerados y cambiados para el

bienestar estratégico de la compafiia en los proximos afos.

Pero ¢por qué el sector de la construccion vertical es tan importante para todos? A
continuacion, se presenta parte del plan gran area metropolitana (GAM) 2013-2030, desarrollado

por el Instituto Nacional de Vivienday Urbanismo (INVU, 2021), el cual define que esta propuesta:

Busca facilitar un adecuado ordenamiento urbano que mejore la calidad de vida de
la poblacion y que propicie un desarrollo econdmico competitivo de los nucleos
urbanos. Ademas, pretende generar un reequilibrio del entorno natural, agro
productivo y urbanistico. Para lograr estos objetivos el Plan establece criterios en
torno a un menor y mas eficiente consumo del suelo, movilidad, construccion

sostenible y alternativas de fortalecimiento del transporte pablico. (parr. 1).
Dentro del Plan GAM 13-30, especificamente para el sector de vivienda y equipamiento

social, se explica que “pretende recuperar la ciudad bajo un esquema de Centralidades Densas

Integrales (CDI) (...) [las cuales] consideran la vivienda vertical como el centro del sistema urbano,
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complementandose con los conceptos de compacidad y uso mixto del suelo” (INVU, Vivienda y

equipamiento social, Dimensiones, p. 10). En este sentido, el autor agrega que:

El repoblamiento de los centros urbanos debe enfocarse hacia un usuario compatible
con el concepto de vivienda en altura. La ciudad, como factor de desarrollo
sostenible, debe considerar la participacion ciudadana, la gobernabilidad de la
ciudad, la calidad y la seguridad del espacio publico, asi como modernos
instrumentos de planificacion. (INVU, Vivienda y equipamiento social,

Dimensiones, p. 14)

Aunado a lo anterior, la Fundacion Promotora de la Vivienda (FUPROVI, 2016), citada por
el INVU (2019), sefiala que:

En informes sobre la situacion de la vivienda en el pais, de afios anteriores,
FUPROVI ha venido planteando la necesidad de recuperar la ciudad para los
pobladores, ya que es en ella, donde se concentra la mayor inversién y cobertura en
infraestructura y servicios, asi como en fuentes de trabajo. El vivir en la ciudad,
ademas de los beneficios de la infraestructura y servicios existentes, disminuye los

costos y tiempos en transporte.” (INVU, 2019, p. 14).

Por este motivo, impulsar las edificaciones verticales traerd muchos beneficios a nivel pais,
desde una mayor actividad comercial en los suburbios, hasta una mejor calidad de vida para las
personas en el dia a dia. Para efectos de la presente investigacion, de la mano con la desarrolladora
Core, se considera de suma importancia realizar un diagnostico de los procesos internos de la

compafiia, especificamente, en el Departamento de Ventas.

Dicho diagnostico va a brindar informacion desconocida actualmente y de mucha
relevancia para poder identificar aquellos aspectos positivos o negativos de la gestion de ventas del
equipo actual, en pro de buscar subsistir en una industria tan afectada y a nivel social, nunca perder
la busqueda de un posible repoblamiento en el centro de la ciudad, en puntos estratégicos del pais,

especificamente de la gran &rea metropolitana.
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Pero ¢por qué una industria afectada directamente por la pandemia?, en un articulo de

revista en linea de la empresa Deloitte y Touche S.A, se explica que:

El sector inmobiliario no es ajeno a los efectos de esta crisis y, en muchos aspectos
es una de las industrias que mas esta siendo impactada por la situacion econémica,
la incertidumbre y los esquemas de distanciamiento social planteados por los
gobiernos. La actual pandemia podria modificar la forma en la que las personas

vivimos, trabajamos y consumimos bienes y servicios (Deloitte, 2019).

Si bien es cierto, muchas industrias han sido afectadas por la pandemia actual, parte de las
sugerencias o lineas de accion para empresas del sector inmobiliario consisten en: “velar por el
mantenimiento del valor de sus activos y evaluar escenarios futuros para la industria” (Deloitte,
2019).

Dado esto, para la desarrolladora Core es de suma importancia evaluar procesos internos de
la fuerza de ventas, por lo cual se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cual es el
desempefio organizacional del personal de ventas de la desarrolladora Core en San José para el

segundo cuatrimestre del 2021?

Para efectos del presente estudio, la delimitacién tematica estd relacionada con el
desemperfio organizacional de los asesores de ventas, de la desarrolladora Core. La delimitacion
espacial comprende el area de San José, especificamente en los puntos de venta URBN Escalante
ubicados 200 m al sur del parque de Francia, y Cosmopolitan Tower en Rohrmoser, ubicado 200
m norte del banco LAFISE. Dicha investigacion comprenderd un periodo completo de cuatro

meses, desde marzo hasta el mes de julio del presente afio 2021.

A continuacion, se presentan los objetivos de la investigacion:

Objetivos de la investigacion
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Objetivo general

Analizar el desempefio organizacional del personal de ventas de la desarrolladora Core en

San José para el segundo cuatrimestre de 2021.

Objetivos especificos

Realizar un diagnostico de cumplimiento sobre los procesos operativos internos que realiza

el equipo de ventas y de capacidades del personal de ventas actual.

Determinar los indicadores claves a tomar en cuenta para asegurar una correcta evaluacion

del personal de ventas.

Identificar el andlisis de satisfaccion de cada integrante del personal de ventas de la

desarrolladora Core.

Posterior a los resultados, proponer un modelo de desarrollo y capacitacion para el personal

de ventas actual y futuro de la desarrolladora Core.

Justificacion de la investigacion

El presente estudio se investiga con la finalidad de dar a conocer para la desarrolladora Core
los resultados de ejecutar un anélisis de desempefio organizacional a la fuerza de ventas o equipo
comercial actual, como una herramienta la cual seria un aporte para la organizacion completamente
nuevo sobre los rendimientos, procesos y areas de mejora que funcionaran para la toma de
decisiones a nivel organizacional, en medio de un momento del mercado sensible y de tanta

competencia.

Se pretende hacer un diagnostico inicial de la situacion actual sobre los aspectos en los que
el equipo comercial se desarrolla, desde sus capacidades, rol operativo hasta un andlisis de

indicadores o resultados del equipo comercial. De esta manera, se podra evaluar si la investigacion

16



realmente da respuesta a la hipotesis de la investigacion en pro de buscar las fortalezas y areas de

mejora en el rol general del equipo comercial y su desempefio organizacional.

De hecho, Iturralde Torres (2011) explica que el capital humano es lo mas importante de
una organizacion, ya que es su nervio vital. Ademas, comenta que una empresa puede tener las
mejores herramientas tecnoldgicas, la mejor infraestructura, planta; sin embargo, nunca tendra la
oportunidad de desarrollarse en un mercado competitivo si el capital humano no tiene
conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes adecuadas al rol de trabajo y alineados con los

objetivos primordiales de la organizacion.

Conocer que pasa con los equipos dentro de la empresa es una herramienta para situarse de
maneja objetiva y estratégica en un mercado donde existe muchas opciones, y en un mercado donde
se ha visto afectado por la presente crisis del Covid-19 que ha afectado de manera exponencial las

industrias y su crecimiento.

En la misma linea de capital humano y su relacion con el desempefio Bernal Gonzalez et
al. (2020, p. 214) comentan que “la inversion en la educacion contribuye a convertir en capital los
resultados que de ella se deriven, especificamente en lo que a capital humano refiere, puesto que,
de acuerdo con este autor, la inteligencia y formacion del personal representa un recurso de alto

valor econdmico en el que se debe invertir”.

De hecho, para la desarrolladora Core, el estudio podra hacer una revisién de los resultados
del analisis para entender mejor capital humano, especificamente en el area de ventas y, asi, poder
tomar decisiones estratégicas que ayuden a soportar los tiempos dificiles de crisis, para lo cual una
calidad del servicio y una satisfaccién alta de los colaboradores de la compafiia con respecto a su
entorno en general, ayuda a que se movilicen las buenas referencias, lo cual es mero beneficio para

la desarrolladora.

No cabe duda de que el servicio y el desempefio del personal juegan un papel fundamental

para lograr buenos rendimientos y resultados a nivel empresarial. Ademas, el mayor valor con la
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presente investigacion va a ser conocer, someter a analisis y medir el desempefio de lo que pasa a

diario en el entorno de las personas que conforman el equipo comercial.

Antecedentes de la investigacion

Como parte de los antecedentes para el presente estudio, se tomé la investigacion de del
sefior Douglas Ricardo Pérez Gago, realizada en el Instituto Tecnologico Costarricense (TEC),
titulada “Desarrollo de herramienta de inteligencia de negocios para el area de ventas Caso:
Equifax” en modalidad para optar por licenciatura en Administracion de Tecnologia de
Informacion, donde se definié como objetivo general desarrollar cinco tableros de control para
facilitar la toma de decisiones estratégicas sobre oportunidades de venta en el equipo de

operaciones de venta, en un plazo de 16 semanas, utilizando las herramientas Spotfire y OBIEE.

La investigacion se plantea desde un marco cualitativo, ya que la naturaleza de la
investigacion sugiere comprender los fendmenos y explorarlos en un ambiente natural y en relacion
con su contexto. La principal conclusion con el estudio es la creacion de los tableros de control
para el andlisis de los equipos de ventas y de oportunidades activas en el flujo de ventas, analisis
por producto y dos tableros para el andlisis por cliente. Partiendo de esto, la principal
recomendacion que Pérez-Gago plantea es que el uso de la herramienta de inteligencia de negocios
para optimizar la informacion y los procesos no solo del departamento comercial, sino de varios

departamentos de la empresa.

Claro esta que la investigacion del sefior Pérez tuvo hallazgos muy importantes para el caso
en particular en el que se desarroll6. El analisis de proceso internos a nivel de compafiia o bien, de
los departamentos, ayuda a que la toma de decisiones estratégica sea mas facil; ademas, una
herramienta de control y planificacion siempre va a ser un beneficio meramente organizacional en
busqueda de los mejores resultados empresariales independientemente de la industria a la que se

enfoque.

Por otra parte, se toma la investigacién de la sefiora Catalina Hidalgo Camacho, realizada

en el Instituto Tecnoldgico Costarricense (TEC), titulada “Formulacion de un Plan de Optimizacion
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enfocado en el Area de Ventas para el Grupo Purdy Motor Sucursal San Carlos”, en modalidad
para optar por el grado de bachillerato en Administracién de Empresas en el 2013. Dicha
investigacion definid como su objetivo general “Formular un plan de optimizacion enfocado en el
departamento de ventas del Grupo Purdy Motor en San Carlos, que reflejen con claridad las

estrategias e iniciativas propuestas para Purdy Motor San Carlos”.

La investigacion de Hidalgo Camacho (2013) se realizo bajo tipo de estudio descriptivo, no
experimental, ya que busca explicar o especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles
importantes del personal de ventas, en este caso para la empresa Purdy Motor y en relacién con la
planificacion de sus labores diarias. Dado esto, parte de las recomendaciones principales es como
un analisis del rol en general se puede tomar como punto de partida para implementar mejoras para

los asesores en capacitacion, rendimientos, control y organizacion en general.

La importancia, relevancia y similitud de la investigacién de Hidalgo Camacho (2013) es
mucha, ya que para las empresas inmobiliarias -inclusive para las de otros sectores-, es muy
importante mantener una revision del servicio al cliente y del funcionamiento o desempefio en
general de la empresa y sus colaboradores, dado que las empresas funcionan como un todo para
satisfacer las necesidades, en el caso de la presente investigacion, meramente residenciales o de

inversion.

En el caso de la investigacion anterior, se enfoca en un analisis del rol de los asesores
comerciales de la empresa Purdy Motor y demuestra como con base en mediciones de desempefio,
cumplimiento y control, los resultados sirven de retroalimentacion como el activo mas valioso para
la toma de decisiones basadas en acciones correctivas para el mejoramiento de la estrategia en

general, del desempefio de los equipos y en pro del servicio para los clientes.

En la misma linea de elaboracion, analisis e implementacion de procesos, se encuentra la
investigacion por parte de la autora Leslie Becerra Blanco, titulada “Elaboracion del proceso de
venta e implementacion del sistema SucessFactors basado en metodologias SAP Partner Sales y
SAP Active para la empresa Axento” del TEC, en modalidad para optar por el grado de licenciatura

en tecnologia de informacion en el 2017.
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Dicha investigacion propone como objetivo general elaborar un proceso integrado de venta
e implementacion de los médulos de SucessFactoris, basado en la metodologia de venta SAP
Partner Sales y la metodologia de implementacion SAP Activate, para mejorar el servicio brindado

a los clientes de Axento, disponible a partir del segundo semestre del 2017.

Para dicho estudio, se utilizé el enfoque de tipo cuantitativo, ya que segun Hernandez
Sampieri et al. (2014) este consiste en un conjunto de pasos secuenciales. Dentro del marco de la
investigacion de la sefiora Becerra Blanco (2017) sobre las principales conclusiones y hallazgos
expone que los objetivos se logran alcanzar por medio de la propuesta del proceso de integrado de
venta e implementacion, el cual soluciona varios problemas para la organizacion y permite que

exista un flujo de informacion precisa entre ambas partes.

Es importante destacar, que de las recomendaciones principales de la investigacion de
Becerra Blanco (2017) encuentran un punto clave, el cual es brindar una capacitacion y
retroalimentacion constante a los agentes de ventas, para que se tenga un mayor conocimiento de
los modulos, o bien de los proyectos y procesos internos de la compafiia. Es de vital importancia,
profesionalizar y capacitar mas a los equipos de ventas, si la meta de la compafiia es siempre buenos

0 los mejores resultados.

En otro contexto de evaluacion de desempefios, se encuentra la investigacion de Merceditas
Blanco Calvo, titulada “Propuesta de un Modelo de Evaluacion del Desempefio para la Direccion
Comercial, Direccion de Produccion y la Gerencia de Logistica de la Cooperativa de Productores
de Leche Dos Pinos R.L” en modalidad para optar por el grado de bachillerato en administracion

de empresas, en el TEC en octubre del 2007.

La investigacion de Blanco Calvo (2007) establece como objetivo general “Dotar a la
cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L de un Modelo de Evaluacion del Desempefio
para la Direccion Comercial, Direccion de Produccion y la Gerencia de Logistica que permita la

medicion del rendimiento laboral del personal a octubre del 2007”.
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Dentro del marco de investigacion, la autora detalla que busca el modelo de evaluacion de
desempefio permita la medicion del rendimiento laboral del personal, en funcion a las necesidades
de los colaboradores y requerimientos de la empresa. De hecho, José Maria Ferrer explica que
“desde la perspectiva del enfoque de recursos y capacidades, podemos decir que la fuente principal
de ventaja competitiva para la organizacion se encuentra en sus recursos Yy en la forma en que éstos

se coordinan e interrelacionan en sus capacidades”. (Ferrer, 2013)

La investigacion de Blanco Calvo (2007) se realiza con un tipo de estudio descriptivo, dado
que pretende describir e identificar las opiniones de colaboradores y equipos internos, en este caso
para la empresa Dos Pinos. Dentro de las principales conclusiones y recomendaciones del estudio,
la autora plasma como principal conclusion la oportunidad de mejora que hay en crear un sistema
de evaluacién de desempefio, dado que inclusive en la organizacion es inexistente; ademas, no hay
capacitacion en puestos de liderazgo que al final, son claves a nivel de organizacion para el

progreso diario de los colaboradores.

Por otra parte, se toma como referencia la investigacion de la sefiora Karla Olave Borbon
titulada “Elaboracion de un manual de evaluacion de desempeiio para el personal de la

Municipalidad de San Carlos” realizada en el Instituto Tecnologico de Costa Rica en el 2005.

La investigacién anterior tiene como objetivo general evaluar a todos los trabajadores de la
municipalidad de San Carlos, con el fin de medir su rendimiento en el desempefio de sus tareas y
aspectos de su actitud personal, para mejorar su productividad al determinar potencialidades o
deficiencias en su desempefio. Dicha investigacion de tipo exploratorio y descriptivo se realiza de
esta manera, dado que para la autora es necesario conocer y observar el funcionamiento de los

colaboradores de la municipalidad de San Carlos.

Dentro de sus principales conclusiones y recomendaciones, la autora concluye que el
modelo de evaluacion de desempefio que tiene la municipalidad de San Carlos realmente no
impacta positivamente sobre la organizacion, ya que la evaluacién no cuenta con parametros

definidos, ni formularios que se adaptan a las necesidades de la institucion y el personal como tal.
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La principal recomendacion del estudio es que la municipalidad requiere una
transformacion a nivel estructural, funcional y de comportamiento; por lo tanto, se debe iniciar un
proceso de recursos humanos que permita impulsar el desarrollo y mantenimiento de la estructura

ocupacional y salarial del personal.

Dado esto, es de suma importancia hacer un analisis interno de desempefios a nivel de rol
de cada persona o colaborador de la empresa, el hallazgo mas importante de la investigacion de la
sefiora Olave Borbdn (2007) es que, dado su andlisis, se observa que realmente la empresa necesita
un cambio inclusive a nivel de modelo organizacional, para poder partir de ahi hacia un mejor

futuro como compaifiia.

Asimismo, en modalidad para optar por el grado de maestria en Administracion de Servicios
de Salud Sostenibles, se encuentra la investigacion de la autora Yendry Camacho Navarro de la
Universidad Estatal a Distancia, titulada “Satisfaccion del usuario del servicio odontolégico de la
clinica de peridoncia de la facultad de odontologia de la Universidad de Costa Rica en el periodo

de abril-mayo del 2016, para el periodo de febrero del 2017.

Dicha investigacién tiene como objetivo general analizar el nivel de satisfaccion del usuario
del servicio de la clinica de peridoncia de la Facultad de Odontologia de la UCR, en el periodo de
abril-mayo del afio 2016. Esto para evaluar la importancia que conlleva la calidad del servicio de

salud y las medidas de sanidad a las que deben estar sometidos los usuarios.

El estudio revel6 como principal conclusion que la clinica obtuvo resultados positivos en la
mayoria de las variables que se analizaron en el estudio. Se lleg6 a la conclusién de que los
pacientes (clientes) atendidos en este servicio se encuentran altamente satisfechos con este, desde
variable infraestructura de lugar, hasta calidad del servicio para los pacientes, fueron

cuantitativamente evaluados y se obtuvo como resultado un alto nivel de satisfaccion.
Por otra parte, el estudio generé recomendaciones en la busqueda continua del

mejoramiento de condiciones y servicio en general. Dada la situacién del mercado y la transicién

sanitaria y tecnoldgica que compete a todos, es de suma importancia evaluar las condiciones del

22



lugar, desde una perspectiva seguridad, hasta concientizacion sobre los riesgos de contraer
enfermedades. Para el sector inmobiliario y la presente investigacion, se presenta como otra
alternativa por evaluar en busqueda de la satisfaccion organizacional de los usuarios o

colaboradores de la empresa Core.

En la misma linea de salud, las autoras Raquel Boza Orozco y Evelin Solano Castro, de la
Universidad Estatal a Distancia, en modalidad de maestria en Administracion de Servicios de Salud
Sostenible, realizaron la investigacion titulada “Percepcion de la calidad que tienen los usuarios
sobre la atencion que brinda la unidad de cuidados intensivos del Hospital Nacional de Nifios Dr.

Carlos Séenz Herrera, durante febrero y marzo del afio 2016”.

Para dicha investigacion, se tuvo como objetivo general analizar cuantitativamente en un
rango de meses el grado de satisfaccion desde una Optica de percepcion del usuario, respecto a la
atencién en salud brindada en la unidad de cuidados intensivos del Hospital Nacional de Nifos.
Dicha investigacion se basé en describir indicadores de calidad vigentes, evaluar la satisfaccion
por medio de un instrumento de medicion, partiendo de esto para desarrollar una propuesta de

mejora para la evaluacion obtenida.

Las conclusiones del estudio relatan que los indicadores de calidad utilizados en la
actualidad en la unidad de cuidados intensivos cumplen a cabalidad y responden a especificaciones
internacionales aprobadas y avaladas mundialmente. Los aspectos en los cuales se encontraron
mayores deficiencias estan en la parte de relacion interpersonal y capacidades de los colaboradores
a cargo del departamento, donde los resultados del instrumento de medicion comprueban que la
percepcion de los padres sobre la calidad de atencidn presenta debilidades, en la calidez y empatia

sobre las diferentes dificiles situaciones que se viven a diario en dicha unidad del Hospital.

Es de suma importancia incluir y considerar aspectos emocionales, psicologicos y de
valores para la calidad del trato, enfocado y transformado en servicio a las personas en general ya
sean internos o externos a la compafiia. En contexto con la actual investigacion, para el sector
inmobiliario y la empresa Desarrolladora Core es de suma importancia correlacionar la importancia

que tiene evaluar indicadores de capacidades personales de los colaboradores y calidad, tanto a
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nivel de herramientas para los colaboradores internos, hasta para lo que proyectan para futuros
clientes, maxime tratdndose del departamento comercial que son los que al final, tienen contacto

directo con los compradores potenciales y finales.

Finalizando en contexto con las investigaciones nacionales, se encuentra el proyecto de
graduacion para optar por el grado de bachillerato en Administracion de Empresas, por la autora
Alexandra Obrando Garita, titulada “Propuesta de un plan de marketing digital para mejorar el
posicionamiento de la marca Trades para el segundo semestre del 2017” del Instituto Tecnoldgico

de Costa Rica.

En dicha investigacion, se establecié como objetivo principal ejecutar un plan de mercadeo
digital para la empresa Trades S.A. Desde una perspectiva de analisis sobre falencias o faltantes en

estrategia digital, hasta ejecutar un plan que solidifique el posicionamiento actual de la empresa.

La investigacion de tipo mixto obtuvo como conclusiones que los medios digitales mas
utilizados a nivel empresarial para el segmento de mercado que abarca la empresa de estudio se
delimitan en correo electrdnico, paginas web y redes sociales. Partiendo de esto, las
recomendaciones brindadas son sobre mejorar en general el disefio y linea gréfica digital, para

satisfacer las necesidades de informacion y servicio de los usuarios.

En contexto con la investigacion actual, lo interesante es como la autora detalla que, para
su investigacion de proponer un plan de mercadeo, lo relevante es analizar las falencias o faltantes
de este, lo cual habla de que verdaderamente para mejorar procesos, estrategias o inclusive, en
rentabilidad las empresas, siempre debe de haber un analisis integral de falencias, faltantes,
capacidades, rendimientos, procesos, etc. Esto con el fin de poder tener un punto de partida para

analizar qué puntos se pueden mejorar en busqueda de los mejores resultados para la compafiia.
En el marco de investigaciones internacionales, se desarrollo la investigacion de la autora

Yanina Milsa Nahurima Tica, en modalidad para optar por licenciatura en Administracion de

Empresas, con la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
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pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region apurimac en el 2015” de

la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

La investigacion se bas6 en determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, region Apurimac
en el 2015 y se basé en un enfoque cuantitativo, con disefio correlacional donde se busco describir
la relacion que existen entre las variables descritas como calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.

Las principales conclusiones de la investigacion se coincidian en mejorar la calidad del
servicio, donde los clientes aseguren un espacio de comunicacion y trato directo con la empresa a
la que contratan sus servicios, ya que esto brinda una atencién mucho mas personalizada y un mejor

entendimiento de los clientes.

Mismo escenario de andlisis de satisfaccion se plantea, para relacionar la variable
desempefio organizacional con la satisfaccién de los colaboradores del personal o equipo de ventas
de la empresa Core Desarrolladora. De manera que, conversando con cada persona, puedan brindar
informacién muy relevante sobre como se sienten en pro de la basqueda del crecimiento para la
empresa y como profesionales.

Otra interesante investigacion en el contexto internacional, pero siempre en la linea de
satisfaccion al cliente interno, se encuentra la investigacion titulada “Evaluacion de la satisfaccion
al cliente interno y el clima organizacional en la unidad de gestidn de servicios generales del area
de salud Paraiso Cervantes en el afio 20197, realizada por la autora Maria Priscila Castillo Solano
en modalidad para optar por el grado de magister scientiae en Gerencia de la Salud en el Instituto

Centroamericano de Administracion Publica.

Desde una Optica de cambios constantes en el mercado, explica como en la actualidad se
vive en un mundo mas competitivo en muchos aspectos y es muy importante la actualizacién en
mercados donde cada vez hay més empresas oferentes; sin embargo, la ventaja competitiva se logra
al evaluar los mismos clientes. Por ende, la investigacion de Castillo Solano (2019) denota su

objetivo general para realizar una evaluacion de la satisfaccion del servicio al cliente y el clima
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organizacional en la unidad gestion de servicios generales del area de salud de Paraiso Cervantes

en el afio 2019.

Basada en una investigacion de tipo cuantitativo y descriptiva, utilizé instrumentos de
medicion para poder alcanzar y analizar los datos deseados. Dentro de las conclusiones principales,
explica que se obtuvo resultados satisfactorios, mas no los deseados en el area de satisfaccion de
servicio de los ya clientes y apunta a recomendaciones sobre mejorar la limpieza, asi como técnicas
para evitar los olores. Es indispensable entrar en contexto con la investigacion, ya que se trata del

area de salud, donde a nivel de sanidad y limpieza se debe tener los mejores estandares.

Con relacion a la industria de ventas en el ambito inmobiliario de apartamentos en torre,
hay estandares por evaluar y precisamente los andlisis de satisfaccion y clima organizacional
realizados, tanto a clientes como a colaboradores, podran brindar un enfoque y vision diferente
posterior a analizar cdmo se sienten las personas internamente en la empresa y en definitiva, es una
ventaja competitiva para la desarrolladora en este caso conocer como se sienten los clientes

viviendo en la torres o qué tan satisfechos estan.

Sin perder el norte de la investigacion, segin Padilla y Montoya (2009) explican que lo
que concierne a variables relacionadas con el desarrollo del trabajador, se ha encontrado que las
mayores oportunidades de desarrollo profesional estan significativamente asociadas con elevados
niveles de satisfaccion laboral, mayor compromiso a la organizacién y una minima intencién de
cambiar de trabajo. Por esto, resulta esencial conocer que esta pasando en el equipo comercial a

nivel de satisfaccion laboral con respecto al rol, resultados y procesos a los que deben someterse.

Por otra parte, se encuentra la investigacion titulada “Optimizacion de los procesos de una
empresa comercial caso: BC Llantas”, realizada en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador

por el autor Christian Andrés Granizo Cordova y Betty Viviana Avellan Herrera (2018).
La investigacion plantea y se enfoca en optimizar los procesos de la empresa para lograr

mayor productividad, de la mano de diagndsticos iniciales sobre la situacién inicial de la empresa

de previo a la investigacion. Los autores realizan un estudio de tipo mixto, ya que utiliza los
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enfoques cualitativos y cuantitativos para probar y dar respuesta a su hipétesis de investigacion.

Utilizé instrumentos como entrevistas y fichas de procesos.

Dentro de las principales conclusiones del estudio, se denota que la fundamentacion tedrica
del proyecto permite definir el correcto entendimiento y guia para la solucién del problema del
estudio, donde la principal recomendacion es centrarse en ayudas tecnologicas que permitan la

facilidad y optimizacion de los recursos de la empresa y los colaboradores en todos los sentidos.

La investigacion de Granizo Cérdova y Avellan Herrera guarda mucha relacion con el
presente estudio, dada la gran necesidad de un analisis integral de los procesos del equipo comercial
de la desarrolladora Core, donde es importante identificar qué tipo de procesos o procedimientos
estan dejando de ser beneficiosos o productivos para la empresa y que puedan ir de la mano con
herramientas tecnoldgicas con las que ya cuente la empresa o bien, que tengan que ser

incorporadas.

En el ambito de desempefio laboral y rendimientos, se encuentra la investigacion de la
autora Julia Irene Iturralde Torres, en modalidad para optar por el grado de Ingenieria en
Contabilidad y Auditoria CP, en el afio 2011 con la investigacion titulada “La evaluacion del
desemperio laboral y su incidencia en los resultados del rendimiento de los trabajadores de la

cooperativa de ahorro y crédito Ocus Itda de la ciudad de Ambato en el afio 2010”.

La investigacion también plantea proponer el desarrollo de un modelo de evaluacion de
desemperio laboral para mejorar el rendimiento de los trabajadores de la cooperativa de ahorro y
crédito Ocus Itda de la ciudad de Ambato. Dado esto, el investigador plantea inicialmente
diagnosticar la situacion actual de la empresa a nivel de herramientas, es decir analizar los modelos
de evaluacion que tienen actualmente para comparar y dar retroalimentacién avanzada la

investigacion.
Las principales conclusiones y recomendaciones indicaron que no existe un plan de mejora

en funcion del desempefio para los trabajadores, lo cual evidentemente impide su desarrollo y

crecimiento. Ademas, otra de las conclusiones y problemaéticas es que no se identifican métodos,
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técnicas apropiadas para la evaluacion del desempefio que potencialicen que el personal se motive

y se comprometa con la filosofia de la empresa, en este caso la cooperativa.

Su principal recomendacion, es que los directivos y puestos de liderazgo deberan poner méas
atencion en los requerimientos y necesidades de los trabajadores, pues se convierten en el primer
vinculo entre el empresa-trabajador-cliente y, de esta manera, la empresa -por el desempefio del
trabajador- dependera su posicionamiento o ventaja competitiva. De hecho, y en relaciéon con la
investigacion para la desarrolladora Core, es un punto critico saber cudl es la manera de trabajar
del equipo comercial y si esto esta siendo 0 una ventaja o un area critica de correccion en busqueda

de mejorar los resultados.

Por otra parte, se encuentra la investigacion realizada en la Universidad San Ignacio de
Loyola en Lima, titulada “Clima organizacional y desempefio laboral en trabajadores
administrativos de una empresa privada de combustibles e hidrocarburos, Lima 2017, de la autora
Andrea Pastor Guillén, en modalidad para optar por el grado de licenciatura en Administracion de

Empresas.

Dicha investigacion se realiza con el objetivo general de determinar la relacion que existe
entre el clima organizacional y el desempefio laboral en trabajadores administrativos de una
empresa privada de combustibles e hidrocarburos en Lima, PerQ. La investigacidn es de tipo no
experimental y con alcance transversal, dado que se permite cuantificar la relacion entre varias

variables.

Dentro de las principales conclusiones y recomendaciones del estudio, se determino que si
existe una relacion directa entre clima organizacional y el desempefio laboral en los trabajadores
administrativos, lo cual puede influir en su nivel de productividad y eficiencia para los procesos.
Parte de las recomendaciones principales fue la implementacion de un plan de sostenibilidad en el
rubro personal sobre programas de habilidades blandas para los jefes y posiciones de liderazgo
para el equipo, en pro de que la empresa y los colaboradores mejoren la comunicacion, el

compromiso y las capacidades de trabajo.
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En contexto con la investigacion actual, queda en evidencia la importancia de conocer a
fondo el bienestar del empleado, dado que puede estar ligado al cumplimiento y los resultados de
los colaboradores. Para la desarrolladora Core, esta propuesta serd totalmente nueva, dado que
actualmente la empresa no cuenta con evaluaciones, tanto de desempefio, como de clima
organizacional para los empleados. De esta manera, el aporte de la presente investigacion sera de

mucho peso para la empresa.

Por otra parte, se encontrd la investigacion titulada “La gestion de ventas y su incidencia
en el desempefio laboral del talento humano de la empresa PRODULIX SA en la ciudad de
milagro”, realizada por la autora Mercy Magaly Mendoza, para optar por el grado previo a la
obtencidn del titulo de ingenieria comercial en la Universidad Estatal de Milagro en la ciudad de
Ecuador para el afio 2013.

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la afectacion de la desorganizacion
general en la gestion de ventas de PRODULUX en el desempefio laboral del talento humano. La
autora busca diagnosticar, determinar y analizar las afectaciones de la empresa al no tener manuales

administrativos, retraso en entregas a los clientes y de control en el tiempo ocioso de los empleados.

La investigacion se realizo de caracter mixto, cuantitativa y cualitativa con el fin de estudiar
el entorno de los emprendimientos y ademas el comportamiento del emprendedor, con respecto a
la dindmica y el entorno de los emprendimientos, sus ventajas y obstaculos. Se utilizaron

instrumentos de investigacion tales como entrevistas y encuestas.

Dentro de las principales recomendaciones y conclusiones del estudio, se hallé que el
desempefio del talento humano en la empresa PRODULUX S.A afecta directamente a los
resultados de la empresa; ademas, hay procesos o tareas que se han duplicado y esto ha generado
insatisfaccion de los clientes. La recomendacion principal es que la empresa debe analizar
periddicamente las funciones de cada empleado y que el proyecto se cumpla a cabalidad; ademas,

otra de las conclusiones fue elaborar un manual de procesos para cada empleado.

En relacion con la investigacion de desempefio organizacional para el equipo comercial de

la empresa Core desarrolladora, serd indispensable conocer el impacto de la gestion en los

29



procesos; ademas, el analisis de rol y satisfaccion de cada empleado, dado que cada uno de los

analisis ayudaran y beneficiaran directamente a la compafiia y los colaboradores.

Por otra parte, se encuentra la investigacion doctoral del sefior Daniel Prima Niembro en la
Universidad Complutense de Madrid en el periodo 2017, titulada “Propuesta de un modelo
explicativo de la efectividad, rendimiento y control estratégico de la red comercial. Una aplicacion

al sector financiero”.

Dicha investigacion tuvo como objetivo general el plantear y contrastar un modelo
conceptual que identifiqgue determinados factores que pueden incidir en el rendimiento y
efectividad comercial de una unidad de negocio, poniendo el foco en uno de ellos como el modelo
de control, esto con el fin de mejorar el comportamiento de los equipos comerciales y por ende su

rendimiento.

La investigacion se desarroll6 en un marco de método investigacion cuantitativa e
hipotético-deductiva, donde el autor trata de explicar el fendmeno objeto de estudio a partir del
analisis de hechos observables con el propoésito de establecer las relaciones que ocurren y explicar

las causas que producen estos fendmenos.

Una de las principales conclusiones y recomendaciones del estudio del sefior Prima es la
importancia de las actuaciones de todos los niveles gerenciales intermedios de un banco como
desencadenantes de los logros comerciales y financieros en sus oficinas. En ambos, no se identifica
la existencia de un efecto directo entre las actividades de control realizadas por el director de la

zona y la efectividad de sus oficinas.

Como parte de sus recomendaciones, el autor explica el contexto macroeconémico dificil,
donde en mercados competitivos y cambiantes, se exige un éptimo rendimiento de la red comercial
como elemento clave para lograr la eficacia de las entidades financieras, dado esto resulta
imprescindible identificar en la gestion comercial los factores que pueden ayudar a mejorar su

rendimiento y los resultados de la empresa.
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De esta manera, la desarrolladora Core se encuentra en un contexto sumamente parecido.
La situacién actual econdmica del pais, la inestabilidad y el mercado cambiante de bienes raices
hace que para la desarrolladora sea de vital importancia identificar las areas de mejora del equipo
comercial, asi como sus fortalezas para tener un analisis integral de la situacion actual y poder

trazar objetivos alcanzables que potencien los buenos resultados organizacionales.

Por ultimo y para finalizar con los antecedentes de contexto internacional, se encuentra la
investigacion de Stefanny del Carmen Guillén Aliaga y Karin Yazmin Sanchez Vargas, titulada
“Evaluacion de la gestion del area de ventas de la empresa constructora JSM S.A.C para proponer
medidas correctivas que incrementen la rentabilidad econémica, periodo 2015-2016”, para optar
por el bachillerato de Contaduria Publica con sede en la Universidad Catélica de Santo Toribio de

Mongrovejo para el 2016.

Dicha investigacion tiene como objetivo general evaluar la gestion del area de ventas de la
empresa constructora JSSM S.A.C, para proponer medidas correctivas que incrementen la
rentabilidad econdmica de la empresa, definiendo indicadores de cumplimiento. Es de tipo no
experimental y descriptivo, donde la naturaleza del estudio esté orientada a resolver problemas que
surgen en el proceso de la gestion y eficiencia de las ventas y posterior, se describe todo lo

observado.

Dentro de sus principales conclusiones y recomendaciones se obtuvo que en la etapa de
preventa existe una demora en el cumplimiento de la meta establecida por la entidad financiera del
proyecto y la falta de confianza de los clientes para iniciar la compra cuando ain no se ha ejecutado
el proyecto, ademas se pudo observar que existe una falencia en el plan estratégico, el cual no

cuenta con una estructura detallada y ordenada de sus areas y funciones.

Se le recomendo a la organizacion que destinen un presupuesto para invertir en marketing
digital con el fin de que la publicidad garantice aumento en el namero de clientes y puedan
conseguir mas potenciales para el equipo comercial. Por otro lado, también se recomendd aplicar
un manual de medidas correctivas para la mejora en su gestion de ventas y el incremento de estas

en los siguientes proyectos a realizar.
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Dado esto, y como ha quedado evidenciado en las investigaciones nacionales e
internacionales aqui presentadas, es de vital importancia un analisis integral de los equipos
internos, méaxime tratdndose de equipos comerciales donde las empresas se encuentran en un
mercado de alto riesgo o0 cambio, y que cada vez mas la gente necesita mayor atencion o servicio.
De esta manera, y con los resultados de esta investigacion, se espera realizar el analisis en pro de
encontrar las areas de mejora y fortalezas en la gestion para seguir adelante en un momento del

mercado complicado.

Proyecciones de la investigacion

Con respecto a las proyecciones de la investigacion, inicialmente se realizara un diagnostico
de los procesos internos, capacidades y rendimientos de cada persona del equipo para tener una
situacion inicial o punto de partida. De esta manera, se podria medir la trazabilidad de la relevancia

de la investigacion una vez se obtengan los resultados.

Posteriormente, se delimitaran los indicadores de mayor relevancia para realizar la
evaluacion al personal de ventas. De esta manera, los puestos de liderazgo podran evaluar y
delimitar las competencias y capacidades de cada colaborador en relacién con el rol que le toca

dentro de la compaiiia.

Por otra parte, se realizara un analisis del nivel de satisfaccion de cada integrante del
personal de ventas o equipo comercial de la Core Desarrolladora. Esto brindara informacion de
mucha relevancia para la desarrolladora para iniciar a entender la situacion actual de la empresa 'y

analizar que necesita el capital humano para seguir desarrollandose en un ambiente 6ptimo.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se pretenden repasar los conceptos de mayor relevancia para la

investigacion. En contexto se pretende hacer un recorrido general desde lo que significa el mercado

inmobiliario costarricense y sus tipos de vivienda, hasta lo méas especifico que abarca los

indicadores para medir a la fuerza de ventas de la desarrolladora Core.

Mercado Inmobiliario Costarricense

Inicialmente segun Gonzalez, Turmo y Villaronga (2006), el mercado comprende y se

enfoca en la comercializacion de bienes inmuebles y, a su vez, esté dividido en diferentes sectores

los cuales se mencionan a continuacion:

M w0 np e

Vivienda: segregadas en horizontal, vertical y mixto.
Comercio o servicio: conformado de centros comerciales y bodegas.
Corporativo: formado por conjunto de alquiler de oficinas.

Turismo: conformado por hoteles de playa, montafia o de ciudad.

Para efectos del mercado costarricense, los primeros dos sectores tienen mayor mercado, lo

cual permite que se exploren nuevas oportunidades de negocio, siendo el sector vivienda el que

tuvo mas auge en el periodo 2017.

De hecho, Alarcon Salinas et al. (2019, pp. 10-11) explican que

La tendencia observada en el 2018 fue de un mayor crecimiento en el Gran Area
Metropolitana (GAM), region que acapara la mayor inversion de los sectores de la
construccion. El sector de vivienda lleva la delantera con respecto a los metros
cuadrados de construccion con 2.903.321 (m2). Con respecto al sector comercio, se
da una mayor incidencia en las locaciones de entretenimiento, gastronomia y centros
comerciales, con un total de 1.673.542 (m2) construidos. Y por ultimo en el sector
corporativo y oficinas, en el 2018 se desarrollaron un total de 656.306 (m2). La zona
de Escazu y el oeste de San Jose fueron donde se desarrollaron mas edificios
corporativos; y se realizaran nuevos proyectos de oficinas cerca de Pinares de San

José, Belén y Lagunilla de Heredia.
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En este mismo sentido, de acuerdo con la Revista Inmobiliaria, citada por Alarcén Salinas
(2019), se indica que
el sector inmobiliario en el pais se enfoca en desarrollos verticales para el GAM,
con amenidades y espacios confortables que comparten un lujo de convivencia con
accesibilidad al area de trabajo, centros comerciales y servicios publicos; brindando
un valor agregado al cliente. El crecimiento en la popularidad del producto vertical
ha generado un incentivo a inversionistas extranjeros en mejorar la vida urbana
dentro del GAM, ademas de la generacion de empleo y del impulso econémico al

pais (Inversién Inmobiliaria, 2019).

Es de suma importancia, conocer la razén de ser de los desarrollos inmobiliarios verticales
0 en torre, para entender el por qué la ciudad en la GAM, principalmente, ha crecido

exponencialmente con este tipo de desarrollos.

Desarrollos inmobiliarios verticales

De hecho, de acuerdo con la ley N° 7933: Ley Reguladora de la Propiedad en Condominio,
en el articulo 1, inciso 3, la figura de condominio o desarrollo vertical es una “modalidad donde
cada condémino es propietario exclusivo de un terreno propio y de la edificacién construida sobre
él y ademas copropietario de las areas comunes.”. Ademas, en la ley se detalla que, en condominios
verticales en zonas céntricas de la ciudad, se pueden encontrar casos que aportan mayor actividad

a la ciudad.

Por otra parte, Bautista Lépez (2017, p. 14) explica que “la tendencia de la vivienda vertical
se ha convertido en la estrategia mas fuerte para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos del
mundo en general”. También mencionan que “las torres de departamentos se han convertido en el
tipo de vivienda ideal para muchos que buscan vivir cdmodamente, con excelentes servicios y
principalmente, con buena localizacion. Los consumidores poco a poco han ido cambiando sus
necesidades y el gran crecimiento de las ciudades apunta hacia una reestructuracion de la mancha

urbana, a favor de la calidad de vida y del patrimonio de las personas” (p. 14).
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En ese sentido, parte de la misma transformacion que la GAM del territorio nacional ha
sufrido se debe al plan GAM 2013-2030. En articulo de Martinez-Baldares et al. (2017), se explica
que dicho plan fue elaborado por la Secretaria del Consejo Nacional de Planificacion Urbana
(decreto 31062) y busca mejorar el nivel y calidad de vida, impulsando la facilidad de movilidad y

proteccién al medio ambiente por medio de un repoblamiento urbano de 31 municipios (p.24).

En esta misma linea, se encuentra el papel de las desarrolladoras inmobiliarias, las cuales
se han encargado de la transformacion de la GAM costarricense. Cada dia se observan y se
promueven mas desarrollos verticales en varios puntos de la ciudad, para lo cual el papel de las
desarrolladoras en lo que compete a disefio, conceptualizacion y en algunos casos construccion, es

importante de destacar.

Desarrolladoras inmobiliarias

Para comprender este concepto, Capdevielle (2016), cita a Cuenya y Coral (2011), de la
siguiente manera:
Se entiende por grupos desarrollistas, lo que la literatura especializada describe
como promotor inmobiliario, también denominados desarrolladores (developers),
agentes del mercado inmobiliario que conjugan varios perfiles: detectan el negocio,
lo estructuran, consiguen el financiamiento o lo aportan con capital propio, llevan
adelante la obre y comercializan el producto final. Son caracterizados como
hombres de negocios emprendedores, tipicamente arquitectos, ingenieros, brokers
inmobiliarios, con intuicion suficiente para anticipar los cambios urbanos y las
tendencias en el mercado, con capital propio o de terceros, con capacidad

empresarial, creatividad, conviccion y habilidad de negocio”. (p. 179).

Para el caso de la presente investigacion, el estudio se centra en la compafia Core
Desarrolladora, promotora de varios edificios de mas de 20 pisos en diferentes partes de la GAM.
Sus proyectos comprenden Adria Condominios, Metropolitan Tower, URBN Escalante,

Cosmopolitan Tower y actualmente en proceso de construccion SECRT Sabana.

Desarrolladora Core.
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Se posiciona como una de las mas importantes desarrolladoras en el mercado costarricense.
En la actualidad, cuenta con mas de 250,000 m2 de disefio de oficinas, corporativas y estatales, asi
como el control y construccion de méas de 200,000 m2. Es parte del grupo empresarial Euromobilia,
constructora Rosenstock, con mas de 40 afios en el ramo de la construccion, disefio de oficinas y
desarrollo inmobiliario. Asi mismo, su visidbn como desarrolladores es crear proyectos
diferenciadores y Unicos para que los inquilinos o arrendatarios, tengan una ventaja. (Core

Developments, s.f.)

Actualmente, la empresa se dedica a la venta de apartamentos en los diferentes edificios
verticales residenciales o de uso mixto, detallados en el presente documento. Como parte muy
relevante de la investigacion, se debe conocer el concepto completo de ventas inmobiliarias, las
cuales son la razén de ser de la fuerza de ventas que, a las finales, son el equipo o los recursos
humanos que tienen la interaccion cien por ciento con el cliente, en busqueda de los mejores
resultados empresariales para los proyectos y la desarrolladora como tal. Resulta importante indicar
que, para efectos de trazar la linea a seguir, se pretende realizar a menor escala un analisis

situacional de la empresa para saber cuél es el punto de partida.

Andlisis situacional

Sobre este tema, resulta relevante exponer lo que Vrontis y Thrassou (2006) explican al
respecto:

el analisis situacional define el donde se encuentra la organizacion, ademas busca

establecer hechos e identificar problemas y, tal vez incluso, efectuar

comparaciones y evaluaciones tomando como base la aplicacion de encuestas,

entrevistas, cuestionarios y bases de datos de fuentes confiables. De igual forma, en

el analisis situacional se deben combinar la experiencia de los administradores de

diversos niveles, con las percepciones de quienes impulsan el cambio. (p.12).

Por otra parte, Hanel del Valle y Hanel Gonzalez (2004) la definen como

Un método que lleva a la aplicacion del procedimiento mas adecuado para analizar

lo que esta ocurriendo cuando una organizacion se enfrenta con diferentes asuntos
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(asunto o cuestién: dificultad, falla, oportunidad, amenaza o riesgo que nos obliga a
actuar). Este método ayuda a saber por donde comenzar a desenredar los asuntos
traslapados y confusos, a establecer prioridades y a establecer la secuencia de
actividades que dara respuestas a las preocupaciones de las organizaciones. Para
Ilevar a cabo el andlisis de situaciones primero es importante reconocer todos los
asuntos que se tengan actuales o futuros, enumerando las desviaciones, las

oportunidades o las amenazas y anticipar los problemas que puedan surgir. (p.16)

Dicho esto y en aras de delimitar la investigacion, se pretende analizar a la empresa Core
Desarrolladora sobre el desempefio organizacional de las personas que conforman la fuerza de
ventas actual; sin embargo, para analizar dicho departamento, se requiere realizar un analisis de
situacion general de la empresa como un todo, para partir de ahi y posterior a aplicar los
instrumentos seleccionados con el fin de correlacionar los datos sobre la empresa versus los

resultados y desempefio de la fuerza de ventas.
Bajo la misma linea, se procedi6 a realizar el siguiente analisis de situacion para la empresa

Core, donde se pretende realizar una introduccion los competidores de la desarrolladora, los tipos

de clientes, colaboradores y el contexto actual de la empresa.
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Competencia

Avila Rodriguez de Mier (2014) explica las definiciones de competencia directa e indirecta
como:
Competencia directa: Cuando un producto es muy similar al nuestro y se vende en
el mismo mercado. (parr. 1)
Competencia indirecta: Cuando se busca satisfacer las mismas necesidades de forma

diferente o con productos sustitutos. (parr. 2)

En el cuadro 1, se detalla la competencia directa e indirecta de la desarrolladora Core. Esta
tiene 13 afios y 4 proyectos concluidos verticales en el mercado inmobiliario, promoviendo y

vendiendo desarrollos o viviendas verticales en la GAM.

Cuadro de competencia
Tiempo en el Cantidad de proyectos
Competidores directos mercado concluidos
Sky Garden 6 meses 0
Iconnia 2 afios 1
Tiempo en el Cantidad de proyectos
Competidores indirectos mercado concluidos
Casa Max 26 afos 33
ConstruReal 5 afos 5
Desarrollos Mega 28 afios 15
Euro Hogar 23 afos 22
Civitar 14 afos 4
Grupo Inmobiliario
Parque 17 afios 6
RC Inmobiliaria 15 afios 7

Fuente: Core Desarrolladora, 2021.

Clientes
Con respecto al perfil de cliente y consumidor, Stephanie Fonseca, directora de mercadeo

de la empresa Core, (comunicacion personal, 5 de febrero de 2021) describe con factores el perfil

de cliente de la desarrolladora Core para sus proyectos:
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e Factores demograficos: personas que residen en Escazl, Santa Ana, La sabana,
Mata Redonda, San Pedro, Aranjuez, Los Yoses, Heredia y lugares turisticos o fuera
de San José como Santa Teresa y Puerto Vigjo.

e Nivel de ingreso: normalmente son asalariadas o independientes en el pais y su
ingreso anda en 930,000 colones en adelante.

e Factores sociales: son personas con rangos de edad desde 23 hasta 60 afios,
residentes o inversores, personas que utilizan redes sociales como Facebook e
Instagram, no tienen hijos 0 maximo tienen uno, de profesién son doctores,
abogados, administradores, disefiadores, duefios de negocios, hablan de dos a tres
idiomas, les gusta viajar, y necesitan algo seguro, moderno, bien localizado y

estratégico para su dia a dia.

Colaboradores

Segun Montalvo (2011) un colaborador “es la persona que interactia en todo proceso donde
se lucre con el trabajo de varias personas en equipo 0 en grupos como un aspecto intrinseco de la
sociedad humana, se aplica en diversos contextos como la ciencia, el arte, la educacion y negocios.”

(parr. 1).
Para efectos de la empresa Core, se procedié a solicitar el organigrama actual de la empresa

Core, la cual detalla basicamente la cantidad de colaboradores que existen por departamento para

una desarrolladora inmobiliaria.
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CEO - Core Developments

Director General Auditorfa Externa

Gerente de Mercadeo Gerente de Andlisis de Datos y Gerencia Financieray

Gerente de Desarrollo Gerente de Ventas
Contact Center Administrativa

Arquitectura | Presupuestos Disefio Vendedor 1 Vendedor 2 i Servicio al Experiencia Contabilidad Formalizaciones Planillay
cliente Facturacién

Vendedor3  Vendedor 4

Vendedor 5

Fuente: Core Desarrolladora, 2021.

Para efectos de la presente investigacion, el departamento evaluado a nivel de desempefio
organizacional sera el de ventas, donde se puede detallar un total de 5 ejecutivos de venta 'y un

puesto de liderazgo (en este caso encargado o gerente de ventas).

Contexto macroentorno

De acuerdo lo que explican Thompson et al. (2013), el macroambiente de una empresa

abarca el contexto ambiental en que se ubica la industria de esta, e incluye varios componentes

principales:

Factor economico: Incluye los aspectos de la economia local, regional, nacional e
internacional. Abarca las tasas de crecimiento econémico, desempleo, inflacion,
tasas de interés, entre otros. Los mercados de bolsa en bonos y acciones son de
vital importancia ya que pueden afectar o beneficiar el comportamiento del

consumidor.
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Factor politico: Son las leyes, normas, politicas y procedimientos que deben

cumplir las empresas para su funcionamiento.

Factor tecnoldgico: Se refiere a los cambios y avances de la tecnologia que se
establecen en la sociedad casi como una necesidad basica. EI cambio en tecnologia

puede colaborar al nacimiento de nuevas industrias.

Factor social: Se refiere a los valores, actitudes, culturas y estilos de vida de la
sociedad que afectan la industria. Las fuerzas sociales van de acuerdo con la

localidad y van cambiando conforme pasa el tiempo.

Factor ambiental: Se encuentran las fuerzas ecoldgicas y ambientales,
como, por ejemplo: la escasez de agua, el manejo de desechos, cambio climatico,
entre otros. (p. 50-52)

Contexto microentorno

De acuerdo con David (2008, p. 100), citado por Garro Acevedo (2014) “la naturaleza de
la competitividad en una industria se compone de cinco fuerzas: rivalidad entre las empresas
competidoras, ingreso potencial de nuevos competidores, desarrollo potencial de productos
sustitutos, capacidad de negociacion de los proveedores y la capacidad de negociacion de los

consumidores”. A continuacion, se describiran de estas:

Rivalidad entre empresas competidoras: Se considera generalmente la mas
poderosa de todas las fuerzas. La estrategia de cada empresa tendra éxito si logra
obtener ventaja competitiva frente a sus rivales. Para efectos de la desarrolladora
Core, se ha logrado diferenciar muy fuertemente por temas de disefio y creacion de

espacios comunes que trasmitan experiencias.
Ingreso potencial de nuevos competidores: Si para una empresa le es sencillo

incorporarse a la industria se puede determinar que es un &mbito con poca

competencia. A pesar de las barreras de falta de experiencia, conocimiento
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especializado, canales de distribucién, obtencion de tecnologia, entre otras; las
empresas logran entrar 32 a la industria de productos de buena calidad, costos
bajos y de buen mercadeo. Cuando existe amenaza de nuevas empresas, las
compafiias ya existentes vigilan sus estrategias para contraatacar. Para efectos de
la desarrolladora Core, es inevitable que ingresen empresas competidoras, sin
embargo, es importante saber diferenciar el tipo de edificio y concepto como tal de

cada uno.

Desarrollo potencial de productos sustitutos: La fuerza competitiva de
productos sustitutos se mide por la participacion del mercado que esos productos
logran afianzar. En el caso de la desarrolladora, se denotan ciertas oportunidades

que més adelante en el analisis FODA se explicaran.

Capacidad de negociacion con los proveedores: Las empresas deben realizar
alianzas estratégicas con sus proveedores para reducir el costo de los inventarios,
mejorar la calidad de los insumos, materias primas o productos, aumentar la
disponibilidad de inventario para los pedidos préximos y aumentar el ahorro tanto
para el proveedor como para el vendedor. Algunas empresas recurren a la
integracion hacia atras con el fin de controlar a los proveedores. Otras optan por
contratar proveedores externos, ya que el costo es menor. En el caso de la

construccidn, es importante que la empresa desarrolladora

Capacidad de negociacion de los consumidores: Al haber muchos clientes 0 un
gran volumen de ventas la capacidad de negociacion tiende a ser mayor, por lo que
algunas empresas de la competencia van a optar por brindarles beneficios a cambio
de su fidelidad. Los clientes van a tender a negociar bajo los siguientes aspectos: si
pueden cambiarse de marca o producto sustituto a un precio menor, si son
importantes para el vendedor, si el vendedor sufre una baja en la demanda, si
conocen los precios, productos y costos de los vendedores, y si pueden decidir
cuando y si compran o no el producto. (David, 2008, p.100).
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Por otra parte, para reforzar sobre las fuerzas del micro y macroentorno, se define la

siguiente herramienta de andlisis de situacion:

Analisis FODA

Segun Palacios (2010), citado por Garro Acevedo (2014), “la matriz FODA es una
herramienta que ayuda a estudiar las caracteristicas de una institucion y su ambiente, debe aplicarse
en todos los niveles jerarquicos y en todas las unidades funcionales de la misma. Se deben valorar

los aspectos personales y profesionales™ (p. 50).

Fortalezas

Con respecto a este punto, es necesario citar a Sainz (2012) citado por Garro Acevedo
(2014), quien indica que “Se refiere a los factores internos propios de la empresa que favorecen o

pueden favorecer el cumplimiento los objetivos” (p. 106).

Oportunidades
De acuerdo con Sainz (2012), citado por Garro Acevedo (2014), las oportunidades son
aquellos factores que la empresa no puede controlar de su exterior que pueden colaborar o no al

cumplimiento de las metas y objetivos propuestos (2012, p. 106).

Debilidades
Segun Sainz (2012), citado por Garro Acevedo (2014), se definen como “los factores

internos que perjudican o pueden perjudicar el cumplimiento de los objetivos” (p. 106).

Amenazas
De acuerdo con Sainz (2012), citado por Garro Acevedo (2014), son los factores externos

a la compariia que pueden ayudar o perjudicar el cumplimiento de las metas y objetivos (p. 106).

A continuacidn, en la siguiente figura se presenta el andlisis de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa Core Desarrolladora, cabe destacar que el mismo analisis

fue realizado y brindado por el equipo de mercadeo y ventas:
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FORTALEZAS: DEBILIDADES

Disefio exclusivo y diferente en dreas comunes. No existe depar de

Buena relacion con los bancos por histéricos de los proyectos concluidos. No existe p i égico sobre los colab Yy Su prog
Toma de decisiones flexible y rapida debido al tamafio de la empresa. profesional y organizacional. .
Experiencia en desarrollos verticales. g:s? e doyen p Jlm e ('" heftom| CRM que utiiliza
Experiencia en tramitacién de créditos hipotecarios para desarrollos. 4 }.CONMpaii, CF.8.029 59 oNCUSHINN 18100 Por 91 110 dg oliaTid.
Enla no existe un p de pra virtual, no hay experiencia virtual ni

Recurso humano proactivo, con ganas de aprender y acostumbrado a realizar herramientas que ayuden al equlpo conmercial.
diferentes tareas no propias del rol. No se tiene por conforme ingresa nuevo personal y
Localizaciones muy estratégicas en sus torres. puestos de liderazgo cada quien tiene su 2 modelo de trabajo a implementar, lo cual
Lugares seguros. | en muchas de las areas.
Flexibilidad en todo el proceso de compra. No hay reg ni d i6n del p de pra/\ de much

OPORTUNIDADES: AMENAZAS
Administracién condominal como parte del negocio y servicio de las torres.
Alquiler con opcién de compra como parte del negocio para flujo de efectivo de la Exp iva e inseguridad de do por situaci6 t-pandemia (Covid-19).
empresa. Exp iva e i idad de ¢ d sobre la posnble alzao baja del délar
Condiciones bancarias han mejorado en tasas de interes, capacidad de A de d lios inmobil les en puntos
endeudamiento, etc. incremento en el valor del p/m2 para desarrollar futuros proyectos.

Desarrollar otro tipo de negocio (mercados gastronémicos, bares, etc) en puntos Compafifas.de administraciGn condomvinal.

estratégicos de la ciudad, dado que el enfoque es la experiencia.
Ir i6n en la iencia de compra/venta
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llustracién 1. FODA de la desarrolladora Core

Fuente: Elaboracion propia

Ventas inmobiliarias

En ese sentido, se explica que la venta inmobiliaria es la actividad que se desarrolla debido
a la intermediacion inmobiliaria en la que debemos buscar y encontrar un comprador adecuado
para los bienes inmuebles disponibles en nuestra cartera. De hecho, parte de sus caracteristicas es
que la venta inmobiliaria es disputada, de alto precio-riesgo, compleja, azarosa, estratégica,
planificada e incremental. De hecho, también se menciona que parte de los elementos vitales de la
distribucion comercial inmobiliaria son: comprador, vendedor e intermediario. (Pérez, 2018, pp.13-
15).

Siguiendo la misma linea, se puede decir que las ventas inmobiliarias tienen como
naturaleza la transaccion, gestion e intercambio de un bien o varios bienes inmuebles, a cambio de
una remuneracion en diferentes enfoques de clientes (inversionistas, personas para vivir, familias,
profesionales jovenes, etc) pero que tienen en comdn la gestion de un intermediario entre la
empresa desarrolladora y el cliente o consumidor final, el cual es el vendedor y el mismo, tiene el

principal objetivo de generar los ingresos en ventas para la compafiia.

Vendedor inmobiliario
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Segun Candelo (2020), a un vendedor o asesor inmobiliario exitoso, como personas que
deben tener las siguientes caracteristicas: carisma, vision, valiente y seguro de si mismo. Se
relaciona asertivamente con potenciales clientes, compradores y vendedores, lo cual le permite

ampliar su red de contactos. (parr. 3)

Por otra parte, de acuerdo con la Reguladora de la Correduria de Bienes Raices, el agente
inmobiliario, agente de bienes raices o asesor inmobiliario es una persona fisica o juridica que
ejerce habitualmente como intermediario, asesor, agente o representante entre dos 0 mas personas,
con el objetivo principal de hacer eficaz la transmisién, cesion, venta o alquiler de un bien

inmueble.

Para efectos de la presente investigacion, los vendedores son los encargados de funcionar
como intermediarios entre la desarrolladora y los clientes potenciales. Se encargan de la gestion
completa desde que el cliente potencial llega a su sistema o asignacion, hasta la ejecucion de
contratos finales para el ingreso oficial a los proyectos. En el presente estudio, se busca evaluar el
desempefio organizacional de los asesores o vendedores comerciales de la desarrolladora Core,
para lo cual, seguiré definiendo varios conceptos importantes de conocer para la razon de ser el
estudio, competencias, capacidades e indicadores vitales para una correcta evaluacion del

desempefio.

Desempefio

Para definir desempefio, se encuentra el articulo de Puig Delgado (2016) quien lo define
como
la capacidad que posee el individuo de efectuar acciones, deberes, obligaciones
propias de su cargo y funciones profesionales que exige su puesto de trabajo. Este
se expresa en el comportamiento real de la conducta en relacion con las otras tareas
a cumplir durante el ejercicio de su profesion. Este término se designa a lo que el

profesional hace y no solo lo que sabe hacer. (Desarrollo, parr. 4)

En el mismo articulo, Moreno (2003), citado por Puig Delgado (2016), define desempefio

como “el grado de cumplimiento de las obligaciones y funciones del personal y la entidad.”. En
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ese contexto y basado en las fuentes anteriores, puedo definir el desempefio como la capacidad que
tiene la persona o colaborador de ejecutar y efectuar acciones, deberes, tareas, obligaciones,
responsabilidades y demas, que tengan que ver meramente con el perfil de puesto al que desempefia

el colaborador, en este caso especificamente para el puesto de ventas de la desarrolladora Core.

Por otro lado, se encuentra la definicién de desempefio por parte de los autores Cuesta

Santos et al. (2018), quienes explican que:

El logro de procesos de evaluacion de desempefio unidos o ajustados, en los cuales
se refleje que los desempefios individuales tributen al desempefio estratégico
organizacional, es un desafio actual. La falta de unidad o ajuste entre ambos
desempenios, se ha evidenciado como problema en encuestas mundiales, donde a
nivel de empresas se observa la inexistencia de vinculos entre los recursos humanos,

la estrategia y los indicadores de gestion (parr. 3).

Para la presente investigacion, es de suma relevancia el concepto anterior, donde claramente
para muchas empresas el desempefio muchas veces esta ligado a titulo individual y meramente de
resultados que beneficien la rentabilidad de la compafiia; sin embargo, para efectos de la compafiia
Core, se pretende analizar el desempefio organizacional como un todo, donde el desempefio no es
medido por resultados individuales, sino por un concepto de desemperio integral que vela por varias

areas, capacidades, resultados y rendimientos.
Para lo siguiente, es de suma relevancia definir en qué consiste una evaluacion de

desempefio y como esta va ligada al desempefio organizacional en busqueda de los mejores

resultados, conclusiones y recomendaciones para la empresa Core y su fuerza de ventas actual.

Evaluacion de desempefio

Con respecto, a este término, Rivero Remirez (2019) explica que:
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La evaluacion del desempefio se centra en el nivel y calidad de la labor del
empleado, en el nivel de conocimientos necesarios para cada puesto y en la parte
mas subjetiva: las motivaciones y expectativas de desarrollo del evaluado. La
evaluacion del desempefio tiene como objetivos informar a los trabajadores sobre
cémo estan en su trabajo y lo que se espera de ellos, reconocer los méritos y
resultados positivos obtenidos, corregir las desviaciones y los posibles errores tanto
de comportamiento como de resultados, respecto a los objetivos establecidos;
permite al evaluado conocer y contrastar su proyeccion al futuro al ver con claridad
la trayectoria de su carrera, detectar y poner de manifiesto las fortalezas y
debilidades de los trabajadores, adecuar con mas eficacia a la persona con el puesto
de trabajo, conocer las pretensiones y demandas de los empleados, descubrir las
carencias y necesidades de formacién que pueden presentar para realizar de forma
correcta su trabajo, mejorar las relaciones interpersonales entre el directivo y el
personal a su cargo y servir de referencia para incrementos salariales, entre

otros. (parr. 9-10)

Evaluar el desempefio laboral, en el caso de los vendedores, es fundamental para que
cualquier organizacion conozca los resultados del trabajo de cada uno de sus empleados, es
basicamente un procedimiento estructural y sistematico para poder medir, evaluar e influir sobre
los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo a desempefiar por cada
persona, con el fin de saber que tan productivo es un empleado y si este, puede mejorar su
efectividad y rendimiento futuro a partir de la evaluacion para el beneficio de la compafiia y la

industria a la cual pertenece.

De hecho y para reforzar el criterio personal anterior, Guartan Salinas et al. (2019) definen
evaluacion de desempefio como:

La evaluacion del desempefio es un proceso de revision y evaluaciéon ya sea,

individual o grupal, de los logros, que permite iniciar planes de desarrollo, metas y

objetivos; este proceso consiste en determinar el nivel de rendimiento de los

colaboradores en sus actividades cotidianas, proporcionando importantes beneficios
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para el analisis de la productividad, siendo la evaluacion un medio para destacar el

desempefio (p.16).

Ademas, Gémez, Balkin y Cardy (2005), citados por Guartan Salinas et al. (2019), explican
y afirman que la evaluacion de desempefio implica la identificacion, medicion y gestion del
rendimiento de los colaboradores dentro de una organizacion. La identificacion significa poder
determinar qué areas de la organizacién deberan ser evaluadas para medir su rendimiento, la
medicion dentro del procedimiento de evaluacion implica establecer pardmetros y calificacion y la
gestion del rendimiento trata el objetivo futuro, donde se pueda trazar objetivos puntuales sobre las

areas de mejora encontradas con la investigacion. (p.16).

En contexto del presente estudio, es de suma importancia conocer el orden en el cual se
aplicara la evaluacion, dado que para el cumplimiento de los objetivos de investigacion y respuesta
a la pregunta de investigacion se debe llevar el proceso de la manera méas ordenada posible, esto

con el fin de tener un analisis efectivo sobre la fuerza de ventas del equipo de Core Desarrolladora.

Guartan Salinas et al. (2019) mencionan que existen diferentes técnicas para evaluar el
desempefio laboral u organizacional, para el presente estudio se pretende definir la escala de
puntuacion donde el evaluador realiza una valoracion sobre el desenvolvimiento de los
colaboradores, en una escala de bajo a alto, se debe basar en las opiniones del evaluado y asignar
un valor numérico a cada punto de la evaluacion y por otro lado, otro de los métodos utilizados y

de indicadores clave de rendimiento (KPI por su siglas en inglés).

Desempefio organizacional

Por otra parte, Cuesta Santos et al. (2018) definen el desempefio organizacional como la
“capacidad de la organizacion que armoniza los resultados individuales, grupales y de la propia
organizacion; estimula el rendimiento; reconoce las percepciones de los trabajadores; y expresa las

caracteristicas de las competencias que ésta posee.” (p.14).
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Para Teran e Irlanda (2011), citado por Sanchez Limon y De la Garza Céardenas (2018), el
desempefio organizacional “es estudiado bajo dos enfoques, unidimensional, que considera
solamente la identificacion y medicion de los procesos y procedimientos mediante indicadores y el
enfoque multidimensional, definido por términos econémicos y de tipo cualitativo (eficiencia y

eficacia) considerando mas amplio el término que solo indicadores. (pp. 299-300).

El analisis del desempefio de una organizacion es un paso crucial en el proceso de
evaluacion organizacional. Pero la medicion del desempefio es una de las cuestiones mas
problematicas en el campo de la teoria organizacional, hay diversos enfoques para evaluar el
desemperio organizacional y existe poco consenso en cuanto a lo que constituye un conjunto valido

de criterios. (Perdomo et al., 2011).

Practicamente, el desempefio organizacional es la manera en la que se puede hacer un
analisis integral del desarrollo y desempefio del rol personal, pero a la vez, organizacional, ya que
los resultados y factores encontrados seran areas de mejora para todo el departamento y equipo en

general, no solamente para una persona en especifico.

Lin, H. F. (2015), citado por Reynoso y Vogel (2020), menciona que, como un marco de
medicion del desempefio organizacional multifuncional, el cuadro de mando integral refleja la
eficacia con la que una organizacion cumple no solo con los requisitos financieros, sino también

con la necesidad de mejorar el aprendizaje, la innovacion, el proceso interno y el servicio al cliente.
(p.24).

Para efectos de este estudio y en busqueda de la respuesta a la hipotesis de investigacion,
se pretende inicialmente hacer un diagndstico inicial de las capacidades o competencias de los
vendedores, asi como un diagndstico de los procesos operativos que realizan en el dia a dia, esto
para entender cuél es la manera de trabajar de cada persona, asi como sus alcances, puntos fuertes

o limitaciones para el rol o gestion del perfil de puesto.

Ademas, en el camino de la investigacion, se pretende delimitar los indicadores de mayor

relevancia, para que igualmente sean evaluados, asi como conocer el nivel de satisfaccion de los
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empleados con respecto al rol y la empresa. Por ende, se pretende describir el rol operativo al que

se encargan los asesores comerciales.

Procesos operativos

Monteza Diaz (2014) define procesos como una serie de actividades que, tomadas
conjuntamente, producen un resultado valioso para el cliente y la organizacion. De esta forma
definen un proceso de negocio como un conjunto de actividades que recibe uno o mas inputs y crea

un producto de valor para el cliente. (p.40)

Los procesos son posiblemente el elemento méas importante y extendido en la gestion de las
empresas innovadoras, especialmente las que basan su sistema en la calidad total. Los procesos se
consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente
se van convirtiendo en la base estructural de un nimero creciente de empresas. Para efectos de la
presente investigacion y para dar mas contexto sobre los procesos operativos que realizan los
vendedores, se detalla en la siguiente figura, un diagrama de procesos operativos, los cuales cada

agente del equipo comercial debe ejecutar en su rol diario o semanal, para el logro de sus metas y

resultados.

llustracion 2: Procesos operativos del rol comercial (Elaboracion propia, 2021).
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Documentacion de compra / venta

Para efectos de la investigacion, se requiri6 solicitarle a la Core Desarrolladora (2021) el
detalle de los documentos que deben reunir los asesores comerciales cada vez que ejecutan

procesos de compra/venta con los clientes, los cuales son:

e Copia de cédula del cliente o los clientes.

e Cotizacion

e Personeria juridica (de ser una sociedad an6nima)

e Acuerdo de reserva firmado por el cliente (documento que se ejecuta directamente en el
CRM)

e Comprobante transaccion depdsito de reserva (voucher con cierre de datafono o
comprobante de depdsito de transferencia impreso)

e Autorizaciones de Sugef firmadas por los clientes (esto para el estudio de crédito de cada
cliente).

e Resolucion del banco (se maneja con documentos en formato pdf donde se indica el correo
del banco y la resolucion del cliente sobre su capacidad de pago, endeudamiento y
cotizacion bancaria).

o De existir un descuento, debe subirse el documento de aprobacion de descuento respectivo.

e Contrato de compra/venta firmado por el cliente.

Base de datos

Segun Beynon Davies (2018), debido a mdltiples problemas inherentes al enfoque no
sistemético, en la actualidad se considera conveniente mantener una Unica e idealmente
centralizada recopilacion de los datos de la organizacion, en lugar de tener archivos separados. Asi
mismo, explica que el proposito principal de la base de datos es preservar los datos para algin

conjunto de objetivos de organizacion. (pp.33-34)

Para efectos de la presente investigacion, es importante detallar que la base de datos que

utilizan los asesores comerciales es un archivo en Excel, compartido en la nube o “drive” por su
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terminologia en inglés. Dicha base de datos recaba informacidn de los clientes mes a mes para que

los asesores de ventas se pongan en contacto diario.

Sin embargo, llama la atencion que se posee una herramienta de relacion con los clientes,
la cual es CRM. A continuacion, se pretende explicar la razon de por que existen y son muy valiosos
para las compafiias los sistemas de relacion con los clientes, ya que a nivel interno implican

centralizar las operaciones en un sistema completo.

CRM

Para definir Customer Relationship Management (CRM), Guerola Navarro et al. (2020)

comentan que

Los sistemas Customer Relationship Management (CRM) son una solucion
tecnoldgica de gestion empresarial, cuyo objetivo principal es lograr informacion de
gestion critica para la toma de decisiones de negocio, desde un punto de vista de
todos los niveles jerarquicos de una organizacion. Por este motivo, estos sistemas
de informacidn, junto con otros como pueden ser los Enterprise Resources Planning
(ERP), son una de las soluciones tecnologicas que mas interés ha suscitado en los
altimos tiempos. Ese interés viene derivado por la evidencia clara de que la
implantacion y uso de sistemas CRM en la empresa genera beneficios en las areas

de ventas, marketing, y servicios. (p.68)

En la misma linea, estos autores explican que

la primera mejora en los resultados de la empresa por el uso del CRM debe
concretarse a través de la mejora en el desempefio de los procesos empresariales. En
primer lugar, en el area de mejora del desempefio organizacional, la implementacion
y el uso de CRM en las pymes aportan beneficios directos a los resultados
empresariales. Las mejoras en la experiencia general del cliente conducen a una
mayor satisfaccién del cliente, lo que a su vez tiene un efecto positivo en la

rentabilidad de la empresa”. (Guerola Navarro et al., 2020, p.76).
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Dado esto, es importante entender por qué los asesores comerciales trabajan sobre un CRM
que logra centralizar la operacion, control y relacién con los clientes, por un tema de mero beneficio
para todas las partes que integran el proceso de una negociacion: cliente — vendedor —
desarrolladora. Para efectos de la compafiia Core, ha sido una de las herramientas de mayor control
para la toma de decisiones empresariales; sin embargo, para la investigacion el verdadero reto es
como con ayuda de este tipo de herramientas tecnoldgicas se logra hacer una correlacion y andlisis
del desempefio organizacional, en pro del bien de la industria inmobiliaria en la que se encuentra

la desarrolladora.

Por otra parte, es de suma importancia poder conocer los conceptos sobre las competencias
y capacidades laborales que deben tener los trabajadores, en este caso, enfocado y dirigido al area
meramente de ventas, dado que asi se pueden tomar decisiones empresariales que beneficien no
solo el capital humano en pro del crecimiento, sino también a la empresa para buscar mejores
resultados y fortalecer las areas de mejora que se puedan encontrar con la investigacion sobre el

desempefio organizacional de los agentes de venta.
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Capacidades y competencias laborales

La gestion de las competencias laborales en las organizaciones es de suma importancia
estratégica pues alinea los planes de formacién de las empresas con los conocimientos, habilidades
y valores que debe potenciar un trabajador para el desempefio de su funcion en la organizacion y

su crecimiento personal. (Vera Mendoza, 2018)

Bunk (1994) citado por Vera Mendoza (2018) considera que posee competencias laborales
“quien dispone de los conocimientos, destrezas y aptitudes necesarios para ejercer una profesion,
puede resolver los problemas profesiones de forma auténoma y flexible, estd capacitado para
colaborar en su entorno profesional y en la organizacion del trabajo”. (p.46). Vera Mendoza (2018)

también explica que

se hace una diferenciacién entre formacion por competencias laborales y la
formacién de competencias, donde aun cuando el curriculo no esté disefiado por
competencias, puede de manera simultanea desarrollarse un proceso formativo que
garantice este proposito. Se asume para esta investigacion la formacion de
competencias como un proceso continuo de perfeccionamiento, crecimiento

personal y profesional en el contexto organizacional. (p.51).

El capital humano contiene las capacidades, conocimientos, aptitudes y destrezas, las cuales
influyen en el proceso de produccién y de servicios; este es uno de los factores mas importantes
para el crecimiento econémico, debido a que en el largo plazo el nivel de ingreso sera proporcional

a su dotacion inicial. (Guartan Salinas et al. 2019, p.16)

El desarrollo de capacidades es un concepto central en la investigacion y se considera
capacidad como un conjunto de vectores de funcionamientos o una suma de vectores de estos
funcionamientos, que reflejan la libertad de la persona para alcanzar aquello que valora (Sen,
1997). Una capacidad, en otras palabras, lo constituyen las diversas combinaciones de
funcionamientos que se pueden conseguir, como el desarrollo de habilidades manuales y mentales
que le permitan a los sujetos disefiar estrategias y generar acciones, para decidir libremente y

obtener satisfactores para sus necesidades esenciales en las diversas etapas de la vida
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Para efectos de la presente investigacion, es de suma importancia entender que el enfoque
es de desarrollo del rol comercial en general para el equipo; sin embargo, resulta indispensable una
situacion actual de capacidades, rendimientos, efectividad y satisfaccion no solo con y para la
empresa, pues es necesario que el capital humano se sienta a gusto para dar siempre el mayor
potencial en el trabajo y esto debe estar ligado a todo el entorno en general que lo rodea en su
ambiente de trabajo. (Vasquez, 2018).

Prospeccion como capacidad de ventas

Segun Vasconez Espinoza (2015), la prospeccién como:

La fase de exploracion es el primer paso del proceso de venta y consiste en la
busqueda de clientes en perspectiva; es decir, aquellos que ain no son clientes de la
empresa pero que tienen grandes posibilidades de serlo. La prospeccion involucra
un proceso de tres etapas: ldentificacion de los compradores potenciales: Inicia
trazando el perfil del prospecto ideal. El analisis de los registros de clientes
anteriores y actuales ayudara a determinar las caracteristicas de ese prospecto. A
partir del perfil comenzara a elaborar una lista de compradores potenciales.
Clasificacion de los prospectos: Una vez identificados los posibles compradores, el
vendedor debe realizar una clasificacion; es decir, determinar si tienen suficiente
disposicién, poder adquisitivo y autoridad para comprar. Elaborar una lista de
clientes en perspectiva: Una vez calificados los clientes en perspectiva se elabora

una lista donde son ordenados de acuerdo con su importancia y prioridad. (p.12)

Cabe destacar que, para efectos del presente estudio, se analizara la prospeccion, como una
herramienta 0 capacidad de ventas que debe medirse por medio del instrumento. Con tanta
herramienta tecnoldgica hoy, es de suma importancia sacarle provecho para hacer una
investigacion previa del perfil de cliente o persona al que se va a atender. La idea es que,
justamente,, por medio de herramientas como redes sociales, plataformas laborales, conocer y

anticipar sobre la persona que voy a atender, llamar o pronto a reunirme. Una vez visualizada a la
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persona que voy a atender para venderle, puedo identificar los rasgos de que sea una persona con
caracteristicas parecidas a muchos de los clientes compradores del proyecto, de esta manera,

normalizar esta practica, en definitiva, se convierte en una capacidad de ventas.

Satisfaccion laboral

Ivancevich et al. (2012), citado por Campos (2018), dicho autor define la satisfaccion
laboral como una respuesta afectiva o emocional hacia varias facetas del trabajo del individuo.
También se define como una respuesta, como resultado de cubrir una serie de necesidades, las
cuales varian de una persona a otra. Para que la persona pueda probar la satisfacciéon laboral se
necesita estimulacion intrinseca, esto se logra a través de los incentivos ya sean monetarios 0 no

monetarios. (p.37).

En ese sentido y como ha quedado evidenciado con fuentes anteriores en el presente
documento, es de suma importancia para un desarrollo integral del rol y el personal de ventas, que
las personas se sientan satisfechas con la empresa y sus responsabilidades. De esta manera, se
podria tener un cumplimiento integral y de buenos resultados. Definitivamente, con capital humano
desmotivado dentro de una empresa, no va a producir buenos resultados a lo interno y, de hecho,
en muchas ocasiones el factor satisfaccion laboral del colaborador deberia ser uno de los
indicadores de desempefio organizacional para los mejores resultados con la presente

investigacion.

Indicadores de desempefio organizacional

En la misma linea de investigacion, se encuentra Koohang, Paliszkiewicz, y Goluchowski
(2017), citados por Reynoso y Vogel (2020, p.25), donde definen siete indicadores vitales para

evaluar el desempefio organizacional:
e Efectividad: se refiere a la capacidad de producir el resultado deseado.

e Eficiencia: se refiere a la capacidad de realizar un trabajo o tarea con un gasto minimo de

tiempo y esfuerzo.

56



e Calidad: se refiere a la calidad de un producto o servicio como una medida de excelencia
y estado libre de defectos, deficiencias y variaciones significativas.

e Productividad: se refiere a la capacidad de ingeniosamente generar, crear, mejorar y/o
producir bienes y servicios.

e Calidad de vida laboral: se refiere a la oportunidad que se les brinda a los colaboradores
para mejorar sus vidas personales a través de su entorno laboral y sus experiencias puede contribuir
a la ventaja competitiva de la organizacion

e Innovacion: se refiere al proceso de transformar una idea / invencién en un producto o
servicio que crea valor y es vital para la supervivencia de una organizacion

e Rentabilidad: se refiere a la capacidad de hacer méas para obtener la ventaja competitiva.

Para efectos de la presente investigacion, se pretende utilizar varios de los indicadores
mencionados anteriormente, dado que, en el contexto de la investigacion, tiene mucho sentido
incorporar otros indicadores sobre el desempefio, cumplimiento y satisfaccion del colaborador, en
busqueda de los mejores resultados posteriores a aplicar el instrumento de investigacion
seleccionado acorde con el estudio. A continuacion, se detalla el marco metodoldgico de la

investigacion.

Cabe destacar que a nivel de la presente investigacion, los alcances de esta transcienden en
la busqueda de la mejora no solo en una correcta evaluacioén organizacional de los asesores de
venta, Sino en encontrar areas de mejora a nivel estratégicas que competan a los altos rangos para

lograr mas y mejores objetivos empresariales.

En la misma linea, es importante destacar que las limitaciones del estudio se basan en
analizar por medio de instrumentos a la fuerza de ventas y las variables definidas para la
investigacion. Claro esta que, a nivel de la fuerza de ventas o el departamento como tal, se implican
muchos esfuerzos por parte del departamento de mercadeo y de telemercadeo; sin embargo, estos
no seran medidos en la investigacion. A partir de los resultados sobre el desempefio organizacional
de la fuerza de ventas, se brindardn las mejores conclusiones y recomendaciones para el
departamento como tal; a partir de esto, se puede analizar los resultados para poder analizar por

efecto domind, cudles departamentos tienen implicaciones en el resultado.
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CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo, se procede a describir el procedimiento metodoldgico que se
utilizara en la investigacion. En este apartado, se busca las mejores herramientas para responder a
la hipotesis de la investigacion propuesta, en busqueda de analizar el desempefio organizacional de

cada asesor.

Enfoque de la investigacion

Segun Herndndez Sampieri et al. (2014), el enfoque cuantitativo se basa en “Investigaciones
previas, las cuales se utilizan para consolidar las creencias y establecer con exactitud patrones de
comportamiento de una poblacién. Este enfoque utiliza la recoleccion de datos para probar
hipdtesis, con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias”. (p. 10).

Por otra parte, Hernandez Sampieri et al (2014) explican que el enfoque cualitativo, también
estudia fendmenos de manera sistematica. Sin embargo, en lugar de comenzar una teoria y luego
“voltear” al mundo empirico para confirmar si esta es apoyada por los datos y resultados, el
investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y revisando los estudios previos,
ambas acciones de manera simultanea, con el fin de generar una teoria que sea consciente con lo

que se estd observando que ocurre. (p.7).

Por otro lado, la investigacion mixta entrelaza las dos anteriores (cuantitativa y cualitativa)
y las mezcla, pero es méas que la suma de las ambas, ya que implica su interaccion y potenciacion.
Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de la
investigacion e implican, recoleccion y analisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta para realizar inferencias producto de toda la informacién

recabada (Hernandez Sampieri et al, 2014, p.10).
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Para efectos de la presente investigacion, esta se plantea bajo un enfoque cuantitativo,
debido a que esta categoria de estudio es la que méas se adecua al tipo de investigacion que se
realizara. El presente estudio de andlisis de desempefio organizacional conduce a un conjunto de
procesos de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos cuantitativos en bldsqueda de las mejores

conclusiones y recomendaciones para el presente estudio.

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion se refiere a un plan o estrategia que se desarrolla para la
obtencién de informacion correspondiente a que lo que se desea investigar para el logro de los
objetivos del estudio (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 150). Este disefio es de suma importancia
para la toma de decisiones estratégicas que permitan ir creando todo un conjunto de datos en
basqueda de informacién estratégica relevante que sirva para la toma de decisiones de las

compafiias, en este caso especificamente para la desarrolladora Core.

El disefio de investigacion se da por medio de un disefio positivista, no experimental, el
cual segin Herndndez Sampieri et al. (2014), se define como “una investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables y en los que solo se observan los fendbmenos en su

ambiente natural”. (p. 149).

Dentro del disefio de investigacion no experimental, la investigacion se desarrolla bajo el
tipo transversal, ya que recolecta informacion sobre objetos de estudio, en un lugar y momento
dado. De modo que, como lo indica Herndndez Sampieri et al. (2014) “su propdésito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado” (p. 152).

Sujetos y fuentes de la investigacion

Poblacién

La poblacion son todos aquellos elementos determinantes que se pueden agrupar para ser

objeto de un estudio, donde todos tienen contacto directo con el tema que se esta investigando,
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forman parte de un grupo o conjunto que cuentan con ciertas caracteristicas que los hace poseer las

variables necesarias para el analisis que se esta desarrollando.

Segun Hernandez Sampieri et al. (2014) la poblacion se define como “un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que Ilamamos

poblacion™.
Para efectos de la presente investigacion se segment6 como poblacion el siguiente sujeto

e Totalidad de empleados de la empresa Core,

Muestra

Al respecto se indica que “una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que te
interesa, sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes y debera ser representativa de dicha

poblacion”. (Hernadndez Sampieri et al., 2014. p. 196).

Funciona como punto objetivo de investigacion, el cual se necesita para analizar y conseguir
la solucidn respectiva al problema planteado. “la muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacion”. (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 208). Para efectos de la investigacion, se utilizara
como muestra la totalidad de personas que conforman el equipo comercial de la desarrolladora, en
este caso son cinco vendedores a los cuales se les aplicara el instrumento a todos, para que los

resultados del instrumento sean basados en un 100% de confianza.
Fuentes primarias

Al respecto, Montero (2017), indica que “Las fuentes primarias son aquellas creadas de
forma propia para los propositos de la investigacion” (p. 52). Dado lo anterior, la investigacion se
basa en informacion primaria que se recopila mediante los cuestionarios, los cuales se formularon

especificamente para alcanzar los objetivos de este trabajo.

Fuentes secundarias
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En relacion con las fuentes secundarias, debido a la naturaleza del tema se pretende obtener

criterio por parte de foros e inclusive investigaciones anteriores, blogs informativos sobre el

desemperio organizacional y por videos de YouTube.

Realizar un diagndstico de
cumplimiento sobre los
procesos operativos
internos que realiza el
equipo de ventas y de
capacidades del personal
de ventas actual.

Procesos operativos
internos
capacidades
personal

y
del

Son aquellos que impactan
directamente sobre la
satisfaccion del cliente y
cualquier otro aspecto de la
mision de la organizacion.
Normalmente constituyen la
actividad primaria en la
cadena de produccion de
valor (segun el esquema de
Porter). Son procesos
operativos tipicos los
procesos de: venta,
produccién y servicio post-
venta. (Mallar, 2010, p.5).

Contratos

Documentacién

CRM

Contacto de clientes
Cotizaciones

Capacidades y
competencias

De la pregunta nimero 1 a la
pregunta 14 del instrumento
de encuesta.

Del item 1 al item 8 del
instrumento de observacion.

Determinar los indicadores
claves a tomar en cuenta
para asegurar una
correcta evaluacion del
personal de ventas.

Indicadores clave

Un indicador de gestion es la
expresion  cuantitativa  del
comportamiento y desempefio
de un proceso, cuya
magnitud, al ser comparada
con algun nivel de referencia,
puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se
toman acciones correctivas o
preventivas segun el caso.
(Pérez, 2013).

Rendimiento
Efectividad
Conversion
Cumplimiento

De la pregunta nimero 15 a
la pregunta nimero 18 del
instrumento encuesta.

Del item 9 al 10 del
instrumento de observacién.

Identificar el andlisis de
satisfaccion laboral de
cada integrante del
personal de ventas de la
desarrolladora Core.

Andlisis de

satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral produce
importantes aspectos
vinculados con los empleados
y las organizaciones, desde el
desempefio laboral hasta la
salud y la longevidad. Por
ende, es importante el estudio
de la satisfaccion laboral de
los trabajadores (Spector,
2002, p.106)

Situacion actual dentro de la
empresa

Proyeccion profesional
Metas

Trato con la gente dentro de
la organizacién.

Trato con los clientes
Lenguaje no verbal. Cada
uno de los términos se debe
definir para efectos de la
investigacion

De la pregunta 19 del
instrumento encuesta, a la
pregunta 23 del instrumento
encuesta.

Del item 11 al item 13 del
instrumento de observacion.

Variables de analisis

Las siguientes variables de analisis, se presentan en el siguiente cuadro:

Fuente: Hernandez, 2021.
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Instrumentos utilizados en la investigacion

Para realizar la fundamentacion del tema de investigacion, se requiera adecuar los
instrumentos que son de mayor relevancia para obtener informacién necesaria, en busqueda de
lograr los objetivos del presente estudio. Hernandez Sampieri et al., (2014) comenta que, “un
instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que representan

verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente.”. (p. 199).

Cuestionarios

Segln Hernandez Sampieri et al., (2014), “un cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas respecto de una o méas variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento de

problema e hipdtesis”. (p. 217).

Encuestas

Seglin Méndez Alvarez (2006, p.252) la encuesta como “la recoleccion de informacion que
se hace por medio de formularios, la cual permite el conocimiento de las motivaciones, el

comportamiento y las opiniones de los individuos en relacion con el objeto de investigacion™.

Observacion

Al respecto, Hurtado (2008, p.449) expresa que “la observacion representa un proceso de
recopilacion, visualizacion, seleccion y registro de informacion para el cual, el investigador se
apoya en sus sentidos y capacidades”. En sintesis, el instrumento de la observacion representa una

técnica fundamentada en la relacion a lo que el investigador percibe del medio que estudia.

En la investigacion se pretende utilizar el instrumento de encuesta, con escala tipo likert en
la mayoria de los items a evaluar y con la posibilidad de responder preguntas abiertas de opinion,
donde el entrevistado tiene mas espacio de opinién, lo cual permite a la investigacion tener mas

informacion relevante sobre los entrevistados.
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Segln Hernandez Sampieri et al., (2014) explica que “las encuestas de opinién son
consideradas por diversos autores como un disefio 0 método. Generalmente utilizan cuestionarios
que se aplican en diferentes contextos”. (p. 217). La aplicacion del cuestionario que conforma el
elemento principal de la encuesta se ejecutara de manera virtual. Se enviara el cuestionario para
que cada uno de los asesores complete todo el instrumento de medicion; posterior a eso, se
procedera al analisis estadistico por pregunta en busqueda de los mejores resultados y comentarios

para la investigacion.

Una vez aplicado el cuestionario que conforma el elemento principal de la encuesta, se
procedera a realizar el instrumento de observacion, donde se pretende dedicar un dia completo para
observar la gestion de cada uno de los asesores en blsqueda de las mejores areas, para el 6ptimo
desemperio de cada asesor. Una vez se complete el instrumento, posterior a revisar y observar un
dia completo de gestién, se procedera a dar la nota final sobre las variables observadas a cada uno
de los asesores. Con esto, cada persona tendra un punto de partida sobre los resultados obtenidos,
las fortalezas y areas de mejora, para trazar un objetivo personal y grupal como equipo en bisqueda
de poder aplicar nuevamente estos instrumentos en un periodo de 5 meses posteriores y poder

evaluar que se ha mejorado o que sigue igual a nivel de desempefio o rendimiento.

Proceso para la recoleccién de datos

Hernandez Sampieri (et al., 2014) explica que “recolectar los datos implica elaborar un plan
detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un proposito especifico”. (p.
569). El presente estudio tiene un disefio cuantitativo. Se utilizard un instrumento cuantitativo
(cuestionario) para hacer un analisis de los resultados y opiniones de los residentes. Se realizara el

andlisis, bajo el enfoque de investigacion cuantitativo.
Inicialmente, para el proceso de recoleccién de datos, es importante recalcar que la

recoleccién de datos se realizara de la mano con la desarrolladora Core, para tener datos reales,

sobre la cantidad de personas por entrevistar para tener un cien por ciento de confianza en la
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muestra. En este caso, se entrevistaran a la totalidad de asesores o vendedores comerciales, asi

como los puestos de liderazgo que los acomparian en todo el proceso.

Se pretende aplicar una encuesta a profundidad con preguntas abiertas, cerradas en
variacion con escala tipo Likert, para posterior ejecutar el analisis de los datos, en bdsqueda de
responder a la pregunta de investigacion. Ademas de esto, se pretende utilizar un instrumento de
observacion para analizar las variables de la investigacion dentro de la gestion de los asesores

comerciales.

El instrumento de observacion aplicara a cada una de las personas del equipo comercial y
se pretende que el entrevistador, con el gerente general, observen durante un dia completo de
gestion a cada una de las personas del equipo, asi mismo, correlacionen y observen datos con el
sistema CRM del Gerente General y otros documentos, ya que algunos datos deben comprobarse
en el sistema para identificar la veracidad de las respuestas antes brindadas por los asesores en el
instrumento encuesta y, de esta manera, se pueda definir la nota o resultado de la observacion

completa realizada segun las variables propuestas.

La escala se compone de un puntaje que va de 1 a 3 como maximo resultado, donde todos
los items tienen un valor esperado de 3 (mejor calificacion), un valor de 2 como calificacion media,
donde existen muchas areas de mejora y calificacion 1, que significa que el indicador no se cumple
para nada; con esto, se arroja un valor de evaluacion que es el que se asignara posterior a aplicar el
instrumento. Al final del instrumento, se estimara la nota final del asesor segun su desempefio. De
cumplir puntaje 3 en los 13 items, se obtendra un puntaje total esperado de 39 puntos totales, que
significan un 100% de nota sobre las variables evaluadas y observadas. Evidentemente, el resultado
de cada agente se hara sobre el nUmero de valor de en la casilla de evaluaciéon, se sumaran al final

los resultados para estimar la nota final en porcentaje.
Posterior a los resultados del instrumento, se cuantificara y realizara un analisis estadistico

de cada pregunta o item de observacion, por medio de gréficos y tablas; ademas, la naturaleza de

la investigacion se basa en localizar informacion obtenida del instrumento de recoleccion de datos
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cuantitativo, para posterior reforzar las bases de la investigacion y los resultados obtenidos del

instrumento.

Andlisis de datos

Por otra parte, Hernandez Sampieri et al. (2018) explica que para las investigaciones
cuantitativas “el andlisis de los datos se efectua sobre la matriz de datos utilizando un programa

computacional.” (p. 272).

Para el presente estudio y con los resultados de los instrumentos cuantitativos de medicion
aplicables, se utilizara un procedimiento analitico por medio de graficos y tablas en la herramienta
Excel, en blsqueda de profundizar en los resultados; ademas, la naturaleza de la investigacion se
basa en localizar informacion obtenida de los instrumentos de recoleccion de datos cuantitativos,
para posteriormente; recopilar informacion y reforzar las bases de la investigacion y los resultados
obtenidos de los instrumentos, en este caso la encuesta y el instrumento de observacion. Esta etapa
representard un paso importante en las conclusiones, recomendaciones y la respuesta a la pregunta

investigacion.

Para efectos de la encuesta, se pretende realizar el analisis estadistico por pregunta, con su
grafico y explicacion sobre el resultado de cada item evaluado. En el caso del instrumento de
observacion, se pretende utilizar una escala de 1, a 3, para asignar una nota a lo que el entrevistador
observa en la gestion diaria de los asesores comerciales; ademas, el instrumento contiene un par de
items cualitativos para efectos de retroalimentacion con cada agente, sobre las fortalezas y
oportunidades de mejora generales que dejan lo observado en la gestion de cumplimiento de rol
operativo y capacidades, de indicadores claves de rendimiento y de analisis de satisfaccion del

usuario.

Se pretende de igual manera realizar el analisis por medio de tablas para poder explicar los
resultados de cada una de las personas evaluadas, dado que cada instrumento arroja una nota por
persona y por cumplimiento de cada una de las variables, se pretende presentar las fortalezas y

areas de mejora en el desempefio de los asesores.
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El presente estudio impulsa la optimizacion de recursos, funciones y procesos a los que la
fuerza de ventas de la empresa Core Desarrolladora se somete, asi como una revision y analisis del
rendimiento de la fuerza de ventas, todo esto en pro de seguir incentivando el crecimiento de
proyectos inmobiliarios verticales para obtener una transicion a una gran area metropolitana mucho
mas sostenible y para laempresa, el mayor beneficio de tener procesos y analisis internos del capital

humano sanos, que estén orientados siempre al logro de los objetivos organizacionales.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE DATOS

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos con base a los instrumentos utilizados
para la investigacion. Cabe destacar que se analizé la informacién bajo un enfoque cuantitativo,
apoyado de un instrumento de observacion para analizar las variables de la mejor manera para el
estudio, con el fin de generar mas criterio para la investigacion; todo en bisqueda de poder obtener
los mejores hallazgos sobre el desempefio organizacional de los asesores comerciales de la

desarrolladora Core.

Para la fuerza de ventas, se les aplicé una encuesta de 25 preguntas, abiertas, cerradas y de
opcién multiple; para conocer y obtener indicadores sobre las variables investigadas en el estudio.
Se entrevistaron 5 asesores de venta, los cuales conforman el cien por ciento de la fuerza de ventas

de la desarrolladora Core, para tener una confianza del 100% sobre las respuestas del instrumento.

Por otra parte, se realizd el instrumento de guia de observacion estructurada, el cual
consiste en 13 items de observacion diaria, los cuales seran observados en la sala de ventas, algunos
de ellos seran observados y correlacionados con los datos que arrojan el sistema, CRM o algunos
documentos especificos que se requieran para poder observar los subindicadores. El proceso se
hard acompafiado del Gerente General, para observar los rasgos o subindicadores que componen

la variable principal y poder arrojar una calificacion.

La guia tiene como fin comprobar, conocer e identificar la veracidad de los datos brindados
en el instrumento 1 (encuesta), con la finalidad de poder calificar en una escala de 1 a 3, donde 1
significa que no se cumplen los subindicadores, 2 que se cumplen a medias o a un 50% los
subindicadores y hay muchas areas de mejora y 3 que se cumplen a cabalidad los subindicadores

evaluados que conforman la variable principal de la guia.

Posterior a esto, se hardn tablas y graficos de barras para demostrar
que las variables de ambos instrumentos se correlacionan para poder brindar las mejores
conclusiones y recomendaciones del estudio. Asi mismo, el documento de observacion tiene la

posibilidad de cuantificar una nota, para estimar una calificacion del desempefio actual de los
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asesores comerciales de la desarrolladora Core, esto para poder obtener las mejores

recomendaciones, conclusiones y dar respuesta a la hipotesis de la investigacion.

El andlisis de datos que a continuacion se presenta, se compone de cuadros explicativos
mediante valores relativos y absolutos en relacion con la informacién suministrada de cada
variable, posteriormente se deben crear gréaficos para cada una de las preguntas empleadas en el
cuestionario. Cabe destacar que ambos instrumentos seran analizados en conjunto, primero los

resultados instrumento y encuesta y posterior, los resultados del instrumento

La segunda parte es conformada por el anlisis del instrumento de observacion, que guiara
y validarad el verdadero desempefio organizacional de los asesores comerciales, asi como se
pretende obtener las mejores recomendaciones y conclusiones para el estudio. A continuacion, se
detalla el andlisis de resultados especificamente para la muestra de los asesores comerciales de la

desarrolladora Core.

Variable I: Procesos operativos internos y capacidades del personal

Pregunta 1: ¢ Cual es su antigtiedad en la empresa?

En la tabla 1 y pregunta 1, se presenta la confirmacion de la muestra sobre la antigiiedad

laboral en la empresa Core Desarrolladora:

Tabla 1.
Pregunta 1.
¢, Cudl es su antigliedad en
la empresa? Valor Absoluto Valor Relativo
De 1 a 6 meses 1 20%
De 7 meses a 1 afio 2 40%
De 1 afio a 2 afios 1 20%
Mas de 2 afios 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Antiguedad en la empresa de los vendedores

Gréfico 1

H De 1 a 6 meses
H De 7 meses a 1 afio
B De 1 ano a 2 aiios

Mas de 2 afios

Fuente: Hernandez, 2021.

Para la presente investigacion, se analiz6 una muestra de 5 participantes, los cuales
conforman el cien por ciento de representatividad y confianza, debido a que se entrevistaron a todos
los asesores de venta que conforman el equipo comercial de la desarrolladora Core, los resultados
seran de mucha relevancia para la investigacion. Inicialmente, se les consultd sobre su antigliedad
en la empresa, dado que es un factor que puede influir mucho en el comportamiento, experiencia,
capacidades y satisfaccion del empleado segun el tiempo que llevan laborando para la compaiiia.
Segun los resultados, un 20% de los empleados actualmente tiene de antigliedad de 1 a 6 meses,
un 40% de los entrevistados lleva de 7 meses a 1 afio en la desarrolladora, otro 20% ha estado de

1 a2 afos, y el restante 20% lo conforma la persona que ha estado mas de 2 afios con la compafiia.

Es de suma importancia tomar en cuenta el tiempo que llevan, dado que esto nos puede
brindar mas informacidn para correlacionar datos sobre diferentes comportamientos, rendimientos,
actitudes y demas, que puedan tener o ir desarrollando los empleados, e inclusive para que
internamente como equipo entre si puedan retroalimentarse o capacitarse sobre las fortalezas o las

diferentes estrategias de alguien que ya tiene méas tiempo en el rol, a otra persona que esté iniciando,
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aungque no necesariamente que lleve mas tiempo, significa que lleve mejores resultados o

desempefio.
Pregunta 2: ; COmo organiza o planifica su rol diario?
Tabla 2
Pregunta 2.
Valor Valor
¢, COémo organiza o planifica su rol diario? Absoluto Relativo
Consulta base de datos, correlaciona con agenda,
actualiza CRM y da seguimientos. 2 40%

Consulta base de datos, correlaciona con agenda,
manda cotizaciones pendientes y da seguimiento a
clientes viejos 1 20%
Consulta base de datos, organiza su dia con
respecto a las citas, prioriza cuales tareas tienen
mayor relevancia, da seguimiento a clientes y
completa CRM 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Priorizacion de tareas y planificacion del dia a dia de los vendedores

Gréfico 2

H Consulta base de datos,
correlaciona con agenda,
actualiza CRM y da seguimientos

B Consulta base de datos,
correlaciona con agenda, manda
cotizaciones pendientes y da
seguimiento a clientes viejos

M Consulta base de datos, organiza
su dia con respecto a las citas y
llamadas, prioriza cuales tareas
tienen mayor relevancia, da
seguimiento a clientes y completa
CRM

Fuente: Hernandez, 2021.
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Posterior a observar la tabla 2 y grafico 2 del presente instrumento, se les consulté a los
entrevistados sobre cuél es la planificacion o priorizacion de tareas segln el rol, que realizan dia a
dia, esto basandonos en el principio de que todas las personas trabajan y aprenden diferente; sin
embargo, es importante que a nivel de desempefio organizacional, siempre exista un flujo de trabajo
y tareas pendientes que tengan mayor valor o prioridad, para las tres partes de la negociacion,

desarrolladora, cliente y vendedor.

En este caso, con el fin de tener un contexto de partida sobre su ejecucion del trabajo, un
40% de los entrevistados indican que lo primero que hacen es: consultar la base de datos donde se
les asignan clientes a diario (Excel en drive); posterior, revisan sus agendas diarias; como paso tres,

actualizan el sistema principal (CRM) y, por altimo, dan seguimiento a sus clientes del mes.

Otro 40% de los encuestados explica que prioriza su dia de esta manera: consultan la base
de datos donde les asignan clientes a diario (Excel en drive), organizan su agenda para otros
pendientes a partir de la base de datos, prioriza que tiene mayor importancia para ser enviado a la
brevedad, da seguimiento a los clientes. Por Gltimo, un 20% de los encuestados comenta que su rol
es el siguiente: consulta la base de datos donde les asignan clientes a diario (Excel en drive);
correlaciona las citas y llamadas del dia con la agenda diaria; manda cotizaciones pendientes y, por

ultimo, da seguimiento a clientes viejos.

Posterior a los resultados del segundo item de evaluacion, se puede denotar que, para los
asesores o personas que integran el equipo comercial de Core, no existe mucha planificacién sobre
el diaadiay el rol como tal. LIama poderosamente la atencion que el CRM (Customer Relationship
Management) sea a nivel de prioridad lo dltimo por hacer, cuando realmente las compafiias de este
tipo (industria inmobiliaria) buscan hacer inversiones altas en herramientas tecnoldgicas para que
la relacion, el seguimiento y contacto con el cliente este cien por ciento documentada en estos

sistemas de informacion.
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Pregunta 3: ¢ Qué tan puntual realiza usted las llamadas asignadas a diario en la

base de datos alternativa por parte de contact center?

Tabla 3

Pregunta 3.

¢, Qué tan puntual realiza usted las llamadas
asignadas a diario en la base de datos alternativa
por parte de contact center?

Valor Valor
Absoluto Relativo

Suelo hacerlas minutos antes de la hora asignada 1 20%
Muy puntual, a la hora que es 2 40%
No tan puntual, unos minutos tarde 1 20%
Nunca logro hacerlas puntual 1 20%
No contesta 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Puntualidad y efectividad en contacto a clientes asignados a la base de datos

Grafico 3

B Suelo hacerlas minutos
antes de la hora asignada

B Muy puntual, a la hora que
es

¥ No tan puntual, unos
minutos tarde

Nunca logro hacerlas
puntual

M No contesta

Fuente: Hernandez, 2021.

Con respecto a la puntualidad y eficiencia del contacto, se puede observar que un 20% de
los encuestados comentan que suele hacer las llamadas minutos antes de la hora asignada; otro 20%
indica que las llamadas las hace unos minutos tarde, un 40% de los encuestados dice realizar las
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Ilamadas y contacto al cliente muy puntual, a la hora que es asignada la llamada, y un 20% de ellos

admite que nunca logra hacer las llamadas o contacto diario de los clientes puntual.

Al observar esto, se puede denotar nuevamente que existe una falencia en planificacion por
parte del equipo, dado que un 40% de los entrevistados admite que normalmente las llamadas o el
contacto con los clientes no se logra hacer a la hora estipulada. Por otra parte, se procedera a validar
con el instrumento de observacion al 40% que comenta hacerlas muy puntual, analizando las bases
de datos donde se asignan las llamadas y contactos con clientes, las horas, tiempos de contacto y
respuesta del cliente para corroborar que la gestion y capacidad de contacto al cliente tengan
congruencia con los resultados del instrumento encuesta aplicados en la presente investigacion.
Posterior a esto, se correlacionara el analisis respectivo de ambos instrumentos en blsqueda de las

mejores recomendaciones y conclusiones del estudio.

Pregunta 4: De los clientes asignados para citas fisicas diarias, ¢ Con que frecuencia

confirma que los clientes van a asistir?

Tabla 4
Pregunta 4.
D e o DOrA 12 oo e 4990 U |vator psoio | VST

Frecuentemente, unos minutos antes confirmo 1 20%

Muy frecuentemente 1 20%

No muy frecuentemente 2 40%

Nunca confirmo 1 20%

N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Confirmacion de la cita por parte del asesor

Gréfico 4

H Frecuentemente, unos minutos
antes confirmo

B Muy frecuentemente

H No muy frecuentemente

Nunca confirmo

mN/C

Fuente: Hernandez, 2021.

En la siguiente tabla 4, pregunta 4 del instrumento, se requiere saber con qué frecuencia los
vendedores confirman las citas fisicas asignadas diariamente por el departamento de contact center
(telemercadeo) en la base de datos alternativa (drive compartido), segun el punto de venta y el
agente asignado. De acuerdo con los resultados, se puede observar que un 40% de los encuestados
lo hace, es decir, 2 personas de los vendedores no muy frecuentemente confirman la cita fisica de
previo. Un 20% de los encuestados muy frecuentemente confirma las cita del dia, otro 20%
comenta que, minutos antes, confirman la cita, y el restante 20% nunca las confirmay solo espera
que lleguen al punto de venta asignado.

Gran porcentaje del equipo no considera importante confirmar las citas fisicas asignadas,
lo cual evidencia un area de mejora a nivel de planificacion, capacidades y estrategia. La
confirmacion de reunion es un paso de suma importancia cuando de ventas inmobiliarias se trata,

dado que los clientes agendan su espacio para conocer los proyectos.

Una vez el departamento de telemercadeo o contact center se encarga de concretar la cita,

la primera tarea a nivel gestion de un vendedor es confirmar que esa cita vaya a llegar y tenga lo
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necesario para poder llegar. Esto, aparte de ser una estrategia de venta, forma parte fundamental

del correcto servicio al cliente.

Pregunta 5: De los clientes asignados para llamadas o citas fisicas, ¢con que

frecuencia investiga de previo sobre los clientes?

Tabla 5
Pregunta 5.
De los clientes a_S|gnado§ para Ilame_xdas o citas f|§|cas, ¢eonque |y o apsoluto | Valor Relativo
frecuencia investiga de previo sobre los clientes?

De vez en cuando investigo de previo 1 20%

Muy frecuentemente, investigo en Google, LinkedIn, Facebook, entre 1 20%
otras 0

Nunca investigo de previo 3 60%

N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Investigacion previa del perfil
Grafico 5

H De vez en cuando investigo
de previo

B Muy frecuentemente,
investigo en google, linked-
in, facebook, entre otras

B Nunca investigo de previo

N/C

Fuente: Hernandez, 2021.

76



Por otra parte, en la tabla 5, pregunta namero 5, se le consultd al equipo comercial
con qué frecuencia investiga de previo sobre los clientes asignados para llamadas o citas
fisicas, a lo cual un 60% de los encuestados respondid que nunca investigan de previo sobre
el cliente. Un 20% de los encuestados dice de vez en cuando siguen esta practica y el 20%
restante de asesores encuestados comentan que muy frecuentemente investigan en redes

sociales u otras plataformas, sobre los clientes.

Resulta de suma importancia, buscar y conocer de previo sobre la persona que esta
interesada en comprar su producto o servicio. De esta manera, se puede identificar rasgos
de clientes compradores actuales, que se puedan asociar con la persona que se esta por
atender. Sobre esto, en definitiva, se encuentran areas de mejora del equipo comercial, a
nivel de rol y lo que hacen a diario, pues es un habito que deberian tener para cada cartera

de clientes que tengan asignada mes a mes.

Pregunta 6: De las citas asignadas en el sistema (CRM) ¢ Cuantas citas acepta a

diario?
Tabla 6
Pregunta 6.
De las citas asignadas en sistema
(CRM) ¢ Cuantas citas acepta a Valor Absoluto Valor Relativo
diario?
De 1 a 4 citas 4 80%
De 5 a 9 citas 1 20%
De 10 a 14 citas 0 0%
De 15 a 20 citas 0 0%
N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Cantidad de citas aceptadas diarias por asesor

Grafico 6

H De 1 a 4 citas

W De 5 a9 citas

W De 10 a 14 citas
De 15 a 20 citas

mN/C

Fuente: Hernandez, 2021.

En el caso de la tabla namero 6, pregunta nimero 6 y grafico nimero 6, se puede observar
que un 80% de las personas que integran el equipo comercial de la desarrolladora Core aceptan de
1 a 4 citas por dia y solo el 20% de los encuestados, acepta de 1 a 9 citas fisicas diarias. Segun
datos de la desarrolladora Core, especificamente brindados por el lider de la cabeza de contact
center (telemercadeo) Andrés Jenkins (2021), la cantidad de citas fisicas o llamadas que agendan

diario se basan en los siguientes datos para los meses detallados:

e Marzo - 2021 / Promedio diario de 28 citas al dia agendadas al CRM para ventas.
e Abril -2021/Promedio diario de 21 citas al dia agendadas al CRM para ventas.
e Mayo — 2021 / Promedio diario de 32 citas al dia agendadas al CRM para ventas.

e Junio — 2021 / Promedio diario de 18 citas al dia agendadas al CRM para ventas.

Basado en los resultados anteriores, se puede decir que si un 80% de la fuerza de ventas
acepta maximo 4 citas diarias, hay bastantes probabilidades de que en el CRM no se estén
aceptando o llegando a los asesores, la cantidad de citas totales asignadas por dia. En contexto el
ejemplo de marzo, donde se agendaron 28 citas diarias en un mes completo de 31 dias, significa

868 citas totales del mes asignadas por parte del equipo de contact center, versus la aceptacion
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diaria maxima de 4 citas lo cual significa 620 citas totales aceptadas por la totalidad de integrantes

del equipo comercial.

Evidentemente, para dicha cantidad total de citas es importante indicar que no todas se

consideran citas validas, dado que los clientes pueden quedar en diferentes estatus segln su perfil
y necesidades residenciales, ademés de que esto podria revisarse propiamente en el CRM, para

evitar que haya errores a nivel de programacion, logaritmos y demas. Si fuera de esta manera y por

error propio de programacion del CRM, seria mucho més dificil tener visibilidad sobre las areas de

mejora del equipo.

Pregunta 7: De las citas aceptadas y asignadas en su calendario, ¢ Con que frecuencia

completa las actividades en el sistema?
Tabla 7

Pregunta 7.

De las citas aceptadas y asignadas en
su calendario, ¢Con que frecuencia
completa las actividades en el sistema
(CRM)?

Valor Absoluto

Valor Relativo

Frecuentemente, a diario las completo. 20%
Muy frecuentemente, las completo siempre 1 20%
en el mes.
No muy frecuentem_ente, a veces se me 3 60%
olvida.

Nunca las completo, siempre lo olvido. 0 0%

N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Cantidad de citas aceptadas diarias por asesor

Grafico 7

H Frecuentemente, a diario las
completo.

B Muy frecuentemente, las
completo siempre en el mes

= No muy frecuentemente, a veces
se me olvida.

Nunca las completo, siempre lo
olvido.

mN/C

Fuente: Hernandez, 2021

En la tabla 7, pregunta 7, la grafica detalla los porcentajes de los entrevistados segun la
frecuencia en la que se completan las actividades de contact center en el sistema CRM. Un 60% de
los encuestados detallaron que no muy frecuentemente, a veces se les olvida completar las
actividades de contact center. Un 20% de los encuestados frecuentemente las completa a diario y,
por ultimo, el 20% restante indica que completa las citas asignadas, muy frecuentemente y siempre

en el mes.

Para entrar en contexto, en el CRM de la empresa Core, y especificamente para el perfil de
ventas, las citas que agenda el departamento de contact center o telemercadeo en el sistema recaen
aleatoriamente, segun los asesores y el punto de venta en el que se encuentren, la asignacién y
aceptacion de dicha cita o actividad. El indicador principal para contact center serad que la cita sea
completada y que cumpla con los filtros requeridos y vistos con su jefatura actual. Una vez recae
en el agente comercial, este debe encargarse de completar, cancelar o dejar pendiente la actividad

segun su estatus.
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Dicho esto, se puede observar que un 60% del equipo comercial ain no prioriza el rol de
actividades completadas, no lo maneja o no sabe cémo hacerlo, esta es la razon de ser del
departamento de contact center o telemercadeo, ya que a partir de acé es cuando el CRM empieza
a funcionar como herramienta tecnoldgica de gestién y relacion con los clientes, dado que las
facilidades que tiene como plataforma para el seguimiento o bien, para centralizar y hacer mas facil
el rol operativo del vendedor, lo cual deja ver que es otro de los procesos a revisar en busqueda de

las mejores conclusiones y recomendaciones para el presente estudio.

Pregunta 8: De las citas aceptadas, llamadas o atendidas en punto de venta ¢con que

frecuencia se generan y envian cotizaciones?

Tabla 8
Pregunta 8
De las citas aceptadas., llamadas o atendid'as en !)unt.o de venta Valor Absoluto Valor Relativo
con que frecuencia se generan y envian cotizaciones?
Apenas lo contacto (por Ilamadg [¢] c'ifa fisica) le mando o imprimo la 1 20%
cotizacion

Frecuentemente, todos los dias mando cotizaciones por correo. 3 60%
No muy frecuentemente, le mando a los que creo que van a comprar. 1 20%

Nunca les mando la cotizaciéon 0 0%

N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Rapidez y efectividad en envio de cotizacion

Gréfico 8

H Apenas lo contacto (por
llamada o cita fisica) le
mando o imprimo la
cotizacion

B Frecuentemente, todos los
dias mando cotizaciones por
correo.

® No muy frecuentemente, le
mando a los que creo que
van a comprar.

Nunca les mando la
cotizacion

mN/C

Fuente: Hernandez, 2021.

Posteriormente, en la tabla 8, pregunta 8 del presente instrumento, se los consulté a los
asesores comerciales, de las citas que aceptaron, llamaron o atendieron en los puntos de venta, ¢con
que frecuencia generan y envian la cotizacion? Para lo cual, un 60% de los entrevistados indican
que frecuentemente y todos los dias mandan las cotizaciones por correo, un 20% de los encuestados
comenta que apenas contacta o atiende al cliente la envian por correo o imprimen la cotizacion y
el 20% restante comenta que no frecuentemente envia cotizaciones, sino que le manda a los que

por criterio propio considera van a comprar.

Resulta de suma importancia revisar la planificacion a nivel de rol, ya que nuevamente la
manera de trabajar de cada colaborador es diferente; sin embargo, es indispensable a nivel de rol
priorizar que la informacion sea enviada con rapidez, efectividad y veracidad. Clientes informados

y sin dudas son los que normalmente van a confiar en el proyecto y sus caracteristicas.
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Pregunta 9: ; COmo considera usted el proceso o etapa “ejecucion de acuerdo de

reserva”?
Tabla 9
Pregunta 9.
¢Como considera usted el proceso o etapa "ejecucién de Valor Absoluto Valor Relativo
acuerdo de reserva"?

Super facil 2 40%

Facil, pero me toma tiempo 1 20%
Tedioso 1 20%
Innecesario 1 20%

N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Ejecucion de acuerdo de reserva

Grafico 9

W Super facil

M Facil, pero me toma
tiempo
Tedioso

Innecesario

mN/C

Fuente: Hernandez, 2021. Elaboracion propia con datos recuperados de la encuesta. (junio, 2021)

En latabla 9, pregunta 9 del presente instrumento, se les consulté a los asesores comerciales
sobre como consideraban el proceso de ejecutar el acuerdo de reserva que firman los clientes, cada
vez que decide separar un apartamento, dado que es uno de los requisitos y procesos vitales para
avanzar en el proceso de compra/venta de un bien inmueble, cuando inician con la desarrolladora.

Dicho esto, se obtuvo que un 40% de los encuestados considera super facil la ejecucion del acuerdo
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de reserva, un 20% de los encuestados considera facil, pero lleva tiempo la ejecucion de este, un
20% de los encuestados considera tedioso el ejecutarlo y el restante 20% considera innecesario la

ejecucion de este para reservar el apartamento.

Segun Core Desarrolladora en su manual de politicas (2021, p.9) “los vendedores deben
ejecutar un acuerdo de reservacion con las calidades del proyecto, del comprador y del
representante legal de la compariia Core, el mismo constituye un requisito esencial a nivel de
procesos y esta presentado ante el Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC), ya que

es un tramite que conlleva transaccion de dinero y un bien registral a nombre”.

Dado esto, es importante denotar que existe cierta desinformacidn del personal de ventas al
considerar innecesario el procedimiento, dado que esta estipulado dentro de un marco de legalidad
para el MEIC. Sin embargo y he aqui la importancia de saber esto, el tener un punto de partida
sobre lo que los vendedores necesitan realmente para mejorar su desempefio dentro de la
organizacion y que no afecten los departamentos que van en cadena con los procesos del rol
comercial. Dicho proceso seré validado y correlacionado con el instrumento de observacion para
validar junto con la asistente de gerencia que realmente los acuerdos de reserva se estén ejecutando,

validando y entregando correctamente.

Pregunta 10: ¢ Realiza usted actividades de seguimiento para clientes en CRM?

Tabla 10
Pregunta 10.
¢Re§1||za usted a(;t|V|dades de Valor Absoluto Valor Relativo
seguimiento para clientes en CRM?

Si 1 20%

Ocasionalmente 3 60%

No 1 20%

N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Actividades de seguimiento

Gréfico 10

HSi
B Ocasionalmente
= No

N/C

Fuente: Hernandez, 2021.

En la siguiente tabla 10, pregunta 10 del instrumento de medicion, se consulté a los asesores
si realizaban actividades de seguimiento en el CRM, para lo cual se obtuvo que un 60% de los
entrevistados ocasionalmente registra sus actividades de seguimiento en CRM, un 20% responde
que si lo hace y el restante 20% indica que no realiza actividades de seguimiento en CRM. Dicho

esto, 3 asesores ocasionalmente realizan actividades, 1 si las realiza y otro no.

Es de suma importancia, no solo para los vendedores o el equipo comercial, sino para la
empresa en general conocer el seguimiento y actividad de lo que pasa en un proceso de
compra/venta, desde que el cliente ingresa a las bases de datos hasta que es convertido o bien, no
convertido. Para las empresas en la actualidad, es una ventaja competitiva poder conocer e
identificar las rutas comerciales hacia las que se deben dirigir los esfuerzos de marketing, de esta

manera, el sistema funciona mucho mas “pulido”, lo cual al final se traduce en servicio al cliente.
Dicho proceso, de igual manera, seré reevaluado por medio del instrumento de observacion,

donde se pretende ver y analizar en el sistema que cada agente realmente registre sus actividades
de seguimiento en el proceso de compraventa, desde que es asignado en el sistema, hasta que firma

85



contrato de compra/venta o bien, si al final no se convirtié en cliente, documentar la razén del por
qué. Esta informacion ayuda a la futura toma de decisiones empresariales en bisqueda de seguir
promoviendo este tipo de proyectos alrededor de la gran area metropolitana y, sobre todo, los de la

empresa Core desarrolladora.

Pregunta 11: Una vez que se reserva un apartamento, ¢;cuéles son los documentos o

requisitos del cliente requeridos para enviar a sucursal central?

Tabla 11

Pregunta 11.

Una vez que se reserva un apartamento,
¢Cuales son los documentos o
requisitos del cliente requeridos para
enviar a sucursal central?

Valor Absoluto Valor Relativo

Calidades completas del cliente (Nombre,
profesién, fecha nacimiento, lugar de
trabajo), cédula, comprobante de pago
reserva, formulario de reserva firmado.

1 20%

Copia cédula, voucher y cierre datafono,

formulario reserva firmado, CIC firmados 1 20%

Cédula, formulario reserva, comprobante

0,
de pago reserva, aprobacién de descuento 2 40%

Copia cédula, comprobante pago de
reserva, cierre de datafono, formulario 1 20%
reserva firmado

Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Requerimientos de reserva para enviar a sucursal central
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Grafico 10

M Calidades completas del clienta
(Nombre, profesion, fecha
nacimiento, lugar de trabajo),
cédula, comprobante de pago
reserva, formulario de reserva
firmado.

m Copia cédula, voucher y cierre
datafono, formulario reserva
firmado, CIC firmados

Cédula, formulario reserva,
comprobante de pago reserva,
aprobacion de descuento

Fuente: Hernandez, 2021.

En la tabla 11, pregunta 11 del instrumento, se les consulto a los asesores sobre cuales eran
los documentos o requerimientos que se deben enviar a la sucursal central una vez se reserva un
apartamento, con el fin de saber si todas las personas que integran el equipo conocen y estan

verdaderamente informadas sobre los documentos requisitos que se deben presentar.

Para esta pregunta, se descubrid que un 40% de los encuestados consideran que los
requisitos para enviar son:
e Cédula/ Formulario de Reserva / Comprobante de Pago Reservacion / Aprobacién

de descuento

Un 20% de los encuestados considerd que los requisitos para enviar son:
e Cédula/Comprobante de pago y cierre de datafono / Formulario de reserva firmado
/ CIC Firmado

Un 20% de los encuestados indico que los requisitos cuando se reserva son:
e Calidades completas / Cédula / Comprobante de pago de reserva / Formulario de

reservacion firmado
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El restante 20% de los encuestados considerd que los requisitos y documentos cuando se
reserva un apartamento, para enviar a oficinas centrales son:
e Cédula/ Comprobante pago de reserva/ Cierre de datafono / Formulario de reserva

firmado

Como se puede observar, se denota que no hay total conocimiento de los requisitos en
documentacion para enviar a oficinas centrales para el expediente del cliente, un equipo de ventas
alineado en procesos va a ayudar a que no haya reprocesos a nivel contable, financiero, o bien,
meramente de documentacion y respaldo. Segun la asistente de gerencia de la desarrolladora, el
detalle de requisitos a presentar es:

e Copia de cedula, documento de identificacion de migracion y extranjeria (Dimex)
0 bien pasaporte de ser extranjero.

e De ser sociedad juridica, se debe enviar la personeria.

e Formulario de reservacion firmado por el cliente

e Comprobante pago de reserva + cierre de datafono. De ser una transferencia
bancaria, se envia impreso el comprobante de pago del cliente.

e Calidades completas del comprador o los compradores. De ser sociedad juridica
las calidades de la sociedad.

e Boletas del banco (CIC Sugef) firmadas por el cliente

e Recibo y comprobante de pago de reservacion del cliente.

o De existir un descuento, se debe enviar impreso el pantallazo de la aprobacion y
las condiciones para el descuento
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Pregunta 12: Una vez que se firma contrato de compra/venta, ¢ Cuales son los

documentos o requisitos del cliente requeridos para enviar a sucursal central?

Tabla 12
Pregunta 12

Una vez que se firma contrato de compral/venta, Valor
¢,Cuales son los documentos del cliente Ab Valor Relativo
. g soluto
requeridos para enviar a sucursal central?
Cédula, formulario. reserva. firmado, comprobante de
pago reserva y cierre datafono, CIC firmados, 2 40%
resolucién bancaria, dos contratos compra/venta, hoja
de portada, documento aprobacion descuento.
Contrato firmado, CIC, Precalificacién, Portada de 1 20%
contrato
Resultado de la precalificacion bancaria positiva,
Descuento aprobado, Formulario reserva firmado, 2 40%
contrato compraventa firmado en cada pagina, recibo
de pago, comprobante pago reservay cierre.
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Requisitos para firma de compral/venta

Grafico 11

H Cédula, formu.reserv.firmado,
comprobante de pago reservay
cierre datafono, CIC firmados,
resolucion bancaria, dos contratos
compra/venta, hoja de portada,
documento aprobacién descuento.

Contrato firmado, CIC, Pre-
calificacion, Portada de contrato

Fuente: Hernandez, 2021.
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En latabla 12, pregunta 12, se consulto a los asesores cuéles eran los documentos requeridos
para enviar a sucursal central una vez se ejecuta el contrato de compraventa, para lo cual se puede

observar que un 40% de los encuestados comentan que los requisitos son:

e Cédula, formulario de reservacion firmado, comprobante de pago reserva, cierre de
datafono, CIC firmados, resolucion bancaria, dos contratos de compra/venta, hoja

de portada y documento de aprobacion de descuento.

Otro 40% de los entrevistados explican que los requisitos para enviar son:

e Resultado de precalificacién bancaria positiva, documento de aprobacion de
descuento, formulario de reserva firmado, contrato de compraventa firmado en cada

pagina, recibo de pago, comprobante de pago de reserva y cierre de datafono.

Solo un integrante del equipo comercial, el cual corresponde a un 20% de los entrevistados,

considera que los requisitos para enviar son:

e Contrato firmado, CIC firmados, precalificacion y portada de contrato

Nuevamente, se puede analizar que en el equipo comercial de la desarrolladora Core, existe
cierta diferencia de criterios dentro de las personas del mismo equipo, con los procesos operativos,
como la documentacion para expedientes fisicos. Segun la asistente de gerencia de la

desarrolladora, el detalle de requisitos a presentar es:

e Resolucion bancaria aprobada (Correo de prueba de la entidad bancaria y cotizacion
del banco)

e Dos copias de contrato compraventa firmado por el promitente comprador o
compradores. De ser S.A firmado por el representante legal

e Caratula de revision aprobada por parte del encargado comercial

e *Documentos anteriores de requisito para formulario de reserva, deben estar para

poder generar el contrato.
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Pregunta 13: ;Como evaluaria su capacidad de utilizar la herramienta Excel y sus

aplicaciones?

Tabla 13

Pregunta 13

¢Como evaluaria su capacidad de
T . Valor Valor
utilizar la herramienta Excel y sus X
L Absoluto Relativo
aplicaciones?
Mala 1 20%
Puede mejorar 2 40%
Buena 2 40%
Excelente 0 0%
N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Capacidad de uso para herramienta Excel

Grafico 12

u Mala

B Puede mejorar
Buena

H Excelente

mN/C

Fuente: Hernandez, 2021.
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En la tabla 13, pregunta 13, se les consult6 a los asesores sobre la capacidad de utilizar la
herramienta Excel y sus aplicaciones, dado que para el puesto y rol que operan, es bastante
necesario tener conocimientos avanzados de este software. Para esta pregunta, se tuvo como
resultado que un 40% de los encuestados indica que su capacidad de utilizar el programa puede
mejorar. Otro 40% menciona que es buena, y un 20% de los encuestados indica que es realmente

mala.

Es importante tener un punto de partida sobre las capacidades del personal, en este caso y
para efectos de la investigacion, resulta muy Gtil saber segun evaluacion propia, qué tanta capacidad
tiene para utilizar la herramienta Excel, dado que para la industria en la que se encuentra, resulta
de mucha funcionalidad. Ademas, existe documentacién que requiere el uso de esta herramienta

para establecer planes de pagos, ofertas de inversionistas, calculos de incentivos, etc.

Parte de las oportunidades para crear ventajas competitivas organizacionales que generen
valor para el capital humano y la empresa consiste en poder entender qué necesitan los
colaboradores, para trazar una meta hacia un mejor desempefio y, en ese sentido, la presente
investigacion busca ayudar a la desarrolladora Core a promover este tipo de acciones.

Pregunta 14: ; Como evaluaria su capacidad de manejar las objeciones de los
clientes?
Tabla 14

Pregunta 14

Mala 1 20%
Puede mejorar 1 20%
Buena 1 20%
Excelente 2 40%
N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Capacidad de manejo de objeciones

Grafico 13

H Mala

M Puede mejorar
Buena
Excelente

EN/C

Fuente: Hernandez, 2021.

En el siguiente item, especificamente en la tabla 21, pregunta 14 del instrumento, se les
consultd a los asesores como valoraban su capacidad de manejar las diferentes objeciones de los
clientes que presentan a diario. Se observo que un 40% de los encuestados considera que tiene un
excelente manejo de objeciones; un 20% de los encuestados, que tiene buena capacidad de manejar
las objeciones de los clientes; otro 20% de los encuestados admite que su capacidad de manejar las
objeciones podria mejorar y el restante 20%, considera que tiene mala capacidad de manejar las

objeciones de los clientes.

Parte de las capacidades vitales para ventas, es el manejo de las objeciones de los clientes.
Por esta razén, para la investigacion es de suma importancia poder evaluar y nuevamente conocer
qué se necesita a nivel de capacidades y competencias del vendedor, para trazar una linea de accion

y mejorar integralmente para el desempefio organizacional y los objetivos de la compafiia.
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Variable I1: Indicadores clave de rendimiento

Pregunta 15: Si pudiera definir un rango de monto ¢ Cual ha sido su resultado

mensual en resultados en los ultimos 4 meses?

Tabla 15

Pregunta 15

Si pudiera definir un rango de monto, ¢cual ha
sido su resultado mensual en resultados en los Valor Absoluto Valor Relativo
altimos 4 meses?
De $0 a $120,000 2 40%
De $121,000 a $240,000 1 20%
De $241,000 a $480,000 1 20%
De $481,000 a $960,000 en adelante 1 20%
N/C 0 0%
Total 5 100%
Fuente: Hernandez, 2021.
Resultado mensual de los Gltimos 4 meses
Gréfico 14
® De $0 a $120,000
m De $121,000 a $240,000
De $241,000 a $480,000

m De $481,000 a $960,000 en
adelante

mN/C

Fuente: Hernandez, 2021.
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En la tabla nimero 15, pregunta nimero 15, se les consultd a los asesores comerciales cual
habia sido su resultado mensual, en el periodo de los Gltimos 4 meses (marzo, abril, mayo y junio).
Ante este item, se obtuvo como resultado que un 40% de los asesores se mantuvo en un rango de
$0 a $120,000 mensuales en colocacion. Un 20% de los asesores en el rango de $121,000 a
$240,000; otro de los asesores, que conforman un 20% del analisis relativo, en un rango de
$241,000 a $480,000 y el restante 20%, en un rango de $481,000 a $960,000.

Resulta de suma importancia analizar el resultado mensual en colocacion, ya que se
posiciona como el indicador de desempefio principal de todo vendedor. En este caso, se puede
observar que hay una tendencia de mantenerse en rangos de las escalas més bajas de compensacion
en la gran mayoria del equipo, de hecho, un 40% del equipo se concentra en la escala 1 y 2 mas
bajas de desempefio mensual, lo cual se debe revisar de ahora en adelante, mes a mes. La colocacién
y escala de incentivos deberia de ir alineada a los esfuerzos de marketing en los que invierte la

compafiia.

Pregunta 16: De los ultimos 4 meses, favor indicar la cantidad de personas o citas
atendidas (completadas) del CRM vy la cantidad de apartamentos vendidos en el mes

correspondiente.

Tabla 16

Pregunta 16

s ol G s i e st s Clas Atndias
£n &l mes correspond/énts mar-21 abr-21 may-21 jun-21
Asesor #1 a4 52 w8 P
Asesor #2 67 53 103 9
Asesor #3 69 62 10 m
Asesor #4 0 &0 % -
Asesor #5 60 56 3 o

Fuente: Hernandez, 2021.

Citas mensuales atendidas por asesor

Grafico 15
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ASESOR #1 ASESOR #2

ASESOR #3

ASESOR #4 ASESOR #5

m Citas Atendidas mar-21 w Citas Atendidas abr-21

u Citas Atendidas may-21 = Citas Atendidas jun-21

Fuente: Hernandez, 2021.

Tabla 16B

Pregunta 16

Tialos GRimos & meses, favor indicar Ia cantidad de personas o citas atendidas N(mero de aptos vendidos
{completadas) del CRM ,hugm.mmmdm — reen may-21 jun-21
Asesor #1 3 5 6 2
Asesor #2 4 1 7 2
Asesor #3 3 2 2 0
Asesor #4 0 1 2 1
Asesor #5 2 2 2 1

Fuente: Hernandez, 2021.
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Cantidad de apartamentos vendidos mensual por asesor

Grafico 16B

ASESOR #1 ASESOR #2 ASESOR #3 ASESOR #4 ASESOR #5

®m Numero de aptos vendidos mar-21 Numero de aptos vendidos abr-21
Numero de aptos vendidos may-21 Numero de aptos vendidos jun-21

Fuente: Hernandez, 2021.

Para efectos de medir el desempefio de los vendedores y su efectividad con respecto a la
cantidad de apartamentos que venden versus la cantidad de oportunidades que se les presentan por
mes (cantidad de citas atendidas), es de mucha relevancia conocer los porcentajes de conversion

que tiene cada agente de la desarrolladora Core.

En ese sentido, Villanueva (2017) explica que: “Una conversion es “el arte de convertir un
visitante en cliente o en suscriptor, en funcion del tipo de pagina web™”. (parr. 1). Para la presente
investigacion, se pretende tomar el nimero ventas concretadas, entre el nimero de oportunidades
atendidas por agente, de visitantes a los puntos de venta o visitantes virtuales. De esta manera,

tendremos los porcentajes de conversion de cada agente.

Para este proposito, observando ambas gréaficas, se puede detallar que para el asesor 1, los

porcentajes y resultados de conversion por mes se estiman de la siguiente manera:

e Marzo-2021=3/44* 100 = 6,81% tasa de conversion
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e Abril-2021=5/52* 100 = 9,61% tasa de conversion
e Mayo - 2021 =6/58 * 100 = 10,34% tasa de conversion
e Junio-21=2/66*100 = 3,03% tasa de conversion

En el caso del asesor 2, los porcentajes y resultados de conversion por mes son:

Marzo - 2021 =4/ 67 * 100 = 5,97% tasa de conversion
Abril - 2021 =1/53 * 100 = 1,88 % tasa de conversion
Mayo - 2021 =7/ 103 * 100 = 6,79% tasa de conversion
Junio - 21 =2/92 * 100 = 2,17% tasa de conversion

En el caso del asesor 3, los porcentajes y resultados de conversién por mes son:

Marzo - 2021 = 3 /69 * 100 = 4,34% tasa de conversion
Abril - 2021 =2 /62 * 100 = 3,22 % tasa de conversion
Mayo - 2021 =2 /70 * 100 = 2,85% tasa de conversion
Junio - 2021 =0/ 11 * 100 = 0% tasa de conversion

En el caso del asesor 4, sus resultados y porcentajes de conversion por mes son:

Marzo - 2021 =0/ 0 * 100 = 0% tasa de conversion

Abril - 2021 =1/60 * 100 = 1,66 % tasa de conversion
Mayo - 2021 =2 /56 * 100 = 2,85% tasa de conversion
Junio - 2021 = 1/47 * 100 = 2,12% tasa de conversion

Por ultimo, el caso del asesor numero 5, el cual sus resultados y porcentajes de conversion por

mes son:

e Marzo-2021=2/60* 100 = 3,33% tasa de conversion
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e Abril-2021=2/56* 100 = 3,57% tasa de conversion
e Mayo - 2021 =2/43 * 100 = 4,65% tasa de conversion
e Junio-2021=1/70* 100 =1,42% tasa de conversion

Es de suma importancia considerar la tasa de conversidn segun las oportunidades que tienen
los asesores comerciales mes a mes, dado que asi se puede tener un analisis integral sobre los
rendimientos y, asi, estimar cuanto requiere cada agente para convertir cierta cantidad de clientes.
Sin embargo, es importante detallar que existen varios asesores que manejan tasas de conversion
mucho mas altas, que otros miembros del equipo. Ademas, el grafico 15 nos demuestra que si existe
diferencia muchas veces en la cantidad de oportunidades que se presentan, dado que no se ve que
el equipo comercial tenga un comportamiento bastante lineal en la cantidad de oportunidades que

tiene cada asesor mes a mes.

Por ejemplo, segun el gréfico 16 que detalla la cantidad de citas mensuales atendidas por los
agentes, podemos observar que el agente 2, en el periodo de mayo tuvo 103 clientes asignados,
versus varios agentes que tuvieron 58, 70, 46 y 43, lo cual significa que el agente 2 en ese periodo
atendio aproximadamente un rango de 32% a 58% clientes de mas, sobre los otros integrantes del

equipo comercial.
Esto es importante de analizar, dado que posiblemente deba llevar una revision de procesos a

nivel de sistema o bien, en las bases de datos alternativas que en ocasiones se pueden volver

manipulables y ocasionar problemas en los equipos.
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Pregunta 17: De los ultimos 4 meses, favor indicar la cantidad de actividades de

seguimiento registradas en el CRM

Tabla 17

Pregunta 17

De los ultimos 4 meses, favor indicar la cantidad de actividades Cantidad de actividades de seguimiento regi: das en CRM
de seguimiento registradas en el CRM. mar-21 abr-21 may-21 jun-21
Asesor #1 0 0 5 14
Asesor #2 0 2 0 39
Asesor #3 0 5 9 11
Asesor #4 0 0 2 7
Asesor #5 0 0 0 2

Fuente: Hernandez, 2021.

Cantidad de actividades de seguimiento registradas por asesor mensual

Grafico 16

Cantidad de actividades de seguimiento registradas en CRM mar-21
Cantidad de actividades de seguimiento registradas en CRM abr-21
Cantidad de actividades de seguimiento registradas en CRM may-21

B Cantidad de actividades de seguimiento registradas en CRM jun-21
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Fuente: Hernandez, 2021.

Por otra parte, en la tabla 17, pregunta 17 del presente instrumento de medicion cuantitativa,
se les consulté a los asesores la cantidad de actividades de seguimiento que registraron en CRM.

En el contexto actual de la desarrolladora, el CRM constituye una herramienta tanto de medicion,
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como de gestion para los asesores, de manera que la herramienta contiene muchas funcionalidades,

para que el rol operativo se vuelva mucho mas sencillo y con mucha mejor planificacion.

Al dia de hoy, los asesores comerciales tienen la posibilidad de registrar en el CRM cada
Ilamada, mensaje, correo, cita, cotizacion y demas, por medio de actividades de seguimiento, con
la finalidad de que se tenga mucha mas informacién en la gestion comercial, dado que para los
altos rangos significa un recurso inmejorable, la documentacion del comportamiento del
consumidor o comprador que esta llegando, para entender los perfiles de personas y evaluar si las
campafias de mercadeo requieren ajustes. De esta manera, es como los altos rangos pueden tomar
decisiones empresariales que tengan sentido y vayan bien dirigidas al objetivo primordial de la

compafiia.

Para efectos de la presente investigacion, se toma como un indicador de desempefio
organizacional, la ejecucion de actividades de seguimiento en el CRM, para lo cual se obtuvieron

los siguientes resultados del agente nimero 1:

e Marzo - 2021 = 0 actividades de seguimiento
e Abril - 2021 = 0 actividades de seguimiento
e Mayo - 2021 =5 actividades de seguimiento

e Junio - 2021 = 14 actividades de seguimiento

En el caso del agente niumero 2 y la cantidad de actividades de seguimiento, se obtuvieron

los siguientes resultados:

e Marzo - 2021 = 0 actividades de seguimiento
e Abril - 2021 = 2 actividades de seguimiento
e Mayo - 2021 = 0 actividades de seguimiento

e Junio - 2021 = 39 actividades de seguimiento

En el caso del agente nimero 3, la cantidad actividades de registradas son:
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e Marzo - 2021 = 0 actividades de seguimiento
e Abril - 2021 = 5 actividades de seguimiento
e Mayo - 2021 = 9 actividades de seguimiento

e Junio - 2021 = 11 actividades de seguimiento

En otro escenario, el agente numero 4 registro la siguiente cantidad de actividades de

seguimiento por mes:

e Marzo - 2021 = 0 actividades de seguimiento
e Abril - 2021 = 0 actividades de seguimiento
e Mayo - 2021 = 2 actividades de seguimiento

e Junio - 2021 =7 actividades de seguimiento

Por ultimo, se tiene los resultados del agente nimero 5, los cuales son los siguientes:

e Marzo - 2021 = 0 actividades de seguimiento
e Abril - 2021 = 0 actividades de seguimiento
e Mayo - 2021 = 0 actividades de seguimiento

e Junio - 2021 = 2 actividades de seguimiento

Dados los sorprendentes resultados y a pesar de que la cantidad de actividades tiene un
comportamiento creciente, es notoria la falta de planificacion del equipo comercial y mas alla de
eso, una falta de cumplimiento para las actividades operativas que componen el rol. Al tener un
CRM, se busca, con tal magnitud de inversion en herramientas tecnoldgicas, poder centralizar la
mayoria de gestién, operacion e informacion en el CRM, para que a partir de esto los altos rangos

puedan tomar decisiones que beneficien a toda la compafiia en general.

Al respecto, Rodriguez Cruz y Pinto (2018, p.3) explican que “La importancia de la

3

informacion en la toma de decisiones viene dada porque “una organizacidon usa informacion
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estratégicamente para percibir los cambios de su ambiente, crear nuevo conocimiento para innovar

y tomar decisiones acerca de sus cursos de accion”.

Por otra parte, Jansen (2011), citado por Rodriguez Cruz y Pinto (2018), enfatiza en que la
informacion es un elemento fundamental en tanto “las decisiones estratégicas tienen consecuencias
importantes para el desempefio organizacional y son muchas veces el resultado de la implicacion
de actores desde dentro como desde fuera de la organizacion”. Se reconoce a su vez que estos
actores del ambiente interno y externo deben usar informacion de forma estratégica para poder

tomar decisiones efectivas. (p.3).

Es por esto, que es de tan vital importancia que los asesores comerciales documenten la gestion,
para poder crear ventajas competitivas con datos internos que son producto, de inversiones que se
han hecho a nivel de compafiia para que el capital humano tenga las herramientas que necesita para

desarrollarse.

Pregunta 18: Si tuviera que asignarse una calificacion en una escala del 1 al 5, siendo
1 lo mas malo y 5 lo mejor, sobre el cumplimiento de los siguientes procesos y

procedimientos del perfil de puesto actual ;Cuanto se asignaria?

Tabla 18.

Pregunta 18

Ejecuciony _
Rapidez en completar |Ejecucion y cumplimientode  |cumplimiento Ejecciony

Situvera que asig ficaién en unaescala del 215 siendo 1lo mésmaloy Rapidez en envio de ) o ) o cumplimientode | Puntualidad y cumplimiento del | Trato y senvicio al
510 mejor, sobreel oceso del o, [as citas para contact |requisitos para formulario de |de requisitos » ) )

oefl de pussto actul Cuinto seasignaria? . . cotizacion center emel GRM fesena para contrato actividades de ~ {horario laboral cliente

Rapidez en contacto del cliente seguimiento en CRM
asignado compra/venta

Asesor #1 4 4 4 3 5 5 4 5
Asesor #2 5 5 4 3 5 3 4 5
Asesor #3 3 2 4 2 2 2 5 4
Asesor #4 35 5 3 5 5 35 5 5
Asesor #5 5 4 4 4 3 0 3 5
Total 25 25 25 25 25 25 25 25

Fuente: Hernandez, 2021.
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Calificacion personal por cumplimiento de los asesores comerciales

Grafico 17
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cliente cotizacién citas para derequisitos  de requisitos
asignado contact center para para contrato
en el CRM formulariode comprafventa
reserva

Fuente: Hernandez, 2021.
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Para tabla 18, pregunta 18 del presente instrumento de recoleccién, se le consult6 a cada

asesor sobre varios procesos y cumplimientos puntuales que el investigador considera vitales. Dado

esto, cada asesor realiz6 una autoevaluacién por proceso o procedimiento, con fin de analizar la

situacion actual sobre lo que ellos consideran a la hora de autoevaluar su rendimiento, dada la

escala, los datos pretenden brindar una nota, considerando que son 8 items, con calificacion

méaxima de 5 puntos por item, lo cual daria 40 como calificacibn maxima y de mas alto puntaje.

Cabe destacar, que los resultados del presente item se pretenden correlacionar con el instrumento

de observacion que se aplicé como complemento del actual instrumento.

En ese sentido, el agente nimero 1 se asignd de calificacion:

4 puntos por rapidez en contacto al cliente asignado

4 puntos por rapidez en envio de cotizacion
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e 4 puntos por rapidez en completar las citas para contact center en el CRM

e 3 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para formulario de reserva

e 5 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para contrato de compra/venta
e 5 puntos por ejecucion y cumplimiento de actividades de seguimiento en CRM

e 4 puntos por puntualidad y cumplimiento del horario laboral

e 5 puntos por trato y servicio al cliente

e Puntaje total = 34

Para efectos del agente nimero 2, el mismo se asigno de calificacion:

e 5 puntos por rapidez en contacto al cliente asignado

e 5 puntos por rapidez en envio de cotizacién

e 4 puntos por rapidez en completar las citas para contact center en el CRM

e 3 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para formulario de reserva

e 5 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para contrato de compra/venta
e 3 puntos por ejecucion y cumplimiento de actividades de seguimiento en CRM

e 4 puntos por puntualidad y cumplimiento del horario laboral

e 5 puntos por trato y servicio al cliente

e Puntaje total = 34

Para efectos del agente nimero 3, el mismo se asigno de calificacion

e 3 puntos por rapidez en contacto al cliente asignado

e 2 puntos por rapidez en envio de cotizacién

e 4 puntos por rapidez en completar las citas para contact center en el CRM

e 2 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para formulario de reserva

e 2 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para contrato de compra/venta
e 2 puntos por ejecucion y cumplimiento de actividades de seguimiento en CRM

e 5 puntos por puntualidad y cumplimiento del horario laboral

e 4 puntos por trato y servicio al cliente

e Puntaje total =24
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Por otro lado, el agente nimero 4, el mismo se asigné las siguientes calificaciones:

e 3,5 puntos por rapidez en contacto al cliente asignado

e 5 puntos por rapidez en envio de cotizacion

e 3 puntos por rapidez en completar las citas para contact center en el CRM

e 5 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para formulario de reserva

e 5 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para contrato de compra/venta
e 3,5 puntos por ejecucion y cumplimiento de actividades de seguimiento en CRM

e 5 puntos por puntualidad y cumplimiento del horario laboral

e 5 puntos por trato y servicio al cliente

e Puntaje total = 35

Por Gltimo, el agente nimero 5 quien se asignd las siguientes calificaciones para su evaluacion:

e 5 puntos por rapidez en contacto al cliente asignado

e 4 puntos por rapidez en envio de cotizacién

e 4 puntos por rapidez en completar las citas para contact center en el CRM

e 4 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para formulario de reserva

e 3 puntos por ejecucion y cumplimiento de requisitos para contrato de compra/venta
e 0 puntos por ejecucion y cumplimiento de actividades de seguimiento en CRM

e 3 puntos por puntualidad y cumplimiento del horario laboral

e 5 puntos por trato y servicio al cliente

e Puntaje total = 28

Posterior a analizar sus puntajes totales, es de suma importancia sacar la nota por agente, que

en este caso quedaria:

e Agente 1 =234/40*100 = 85 Nota evaluacion
e Agente 2 =34 /40 *100 = 85 Nota evaluacion
e Agente 3=24/40* 100 = 60 Nota evaluacion
o Agente 4=235/40* 100 = 87,5 Nota evaluacion
e Agente 5=28/40 *100 = 70 Nota evaluacion
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Las siguientes evaluaciones conforman la etapa inicial de un analisis de situacion actual del
equipo comercial, donde el primer paso es conocer a criterio de ellos, cuanto es la nota que se
asignan por cumplimiento de cada uno de los items que forman parte del dia a dia a nivel de rol
operativo y de cumplimiento. Cabe destacar que los resultados dados por ellos serdn comparados
con el instrumento de observacién que complementa y refuerza las bases de la investigacion, en

busqueda de las mejores recomendaciones y conclusiones del estudio.

Variable I11: Analisis de satisfaccion laboral

Pregunta 19: ;Como se siente dentro de la empresa?

Tabla 19.

Pregunta 19

¢Como se siente dentro de la Valor Absoluto Valor Relativo
empresa?
Pésimo 2 40%
Muy mal 1 20%
Bien 1 20%
Excelente 1 20%
N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Situacién actual dentro de la empresa

Gréafico 18

M Pésimo

B Muy mal
Bien
Excelente

mN/C

Fuente: Hernandez, 2021.

Para la tabla 19 y con el fin de evaluar la Gltima variable para la investigacion que
corresponde a la satisfaccién laboral de los colaboradores, se le consulté al equipo como se sienten
dentro de la empresa, a lo cual un 40% de los entrevistados comentan que se sienten pésimo; otro
20% se siente muy mal con la situacion actual de la compafiia; otro 20% argumenta sentirse bien

y el restante 20% considera que se siente excelente dentro de la organizacion.

Ivancevich et al. (2012), citado por Campos (2018, p.37), define la satisfaccion laboral
como “una respuesta afectiva o emocional hacia varias facetas del trabajo del individuo. También
se define como una respuesta, como resultado de cubrir una serie de necesidades, las cuales varian
de una persona a otra. Para que la persona pueda probar la satisfaccion laboral se necesita
estimulacion intrinseca, esto se logra a través de los incentivos ya sean monetarios 0 no

monetarios.”
Dados los resultados del primer item, es importante conocer por qué un 60% de los

encuestados manifiestan sentirse pésimo o muy mal en la compafiia en este momento, ya que esta

ligado con factores como desmotivacién, lo cual pueden ir muy de la mano con la parte de
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incentivos. Resulta de suma relevancia poder partir de estas respuestas, para averiguar mas sobre

cudl es el factor que no tiene a gran parte del equipo comercial contento con la situacién actual.

Pregunta 20: ;Cdmo se siente con su jefatura actual?

Tabla 20.
Pregunta 20
¢Como se siente con su jefatura Valor Absoluto Valor Relativo
actual?
Pésimo 0 0%
Muy mal 0 0%
Bien 0 0%
Excelente 5 100%
N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Situacién actual con jefatura

Grafico 20.

0,
H Pésimo

Muy mal
Bien

Excelente

100% N/E

Fuente: Hernandez, 2021.
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En la siguiente tabla 20, pregunta 20 del instrumento y dados los resultados del item
anterior, se procedio a consultarles a los encuestados, cudl es la situacion actual con la jefatura.
Muchas veces el no sentirse bien en la compariia tiene que ver mucho con el liderazgo de la persona
con la que trabajan el dia a dia. Sin embargo, para efectos de la investigacion, el 100% de los
asesores comerciales indican sentirse excelente con su jefatura actual; lo cual arroja datos muy

buenos sobre la relacion del equipo comercial, con la jefatura actual y su gestion.

Pregunta 21: ;Como se siente con la compensacion salarial fija y variable del rol?

Tabla 21
Pregunta 21
¢Colmo se siente con la compensacion .
salarial fijay variable del rol? Valor Absoluto Valor Relativo

Pésimo 1 20%

Mal 2 40%

Bien 2 40%

Excelente 0 0%

N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Situacion actual sobre la compensacion salarial fija 'y variable
Grafico 19
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Fuente: Hernandez, 2021.
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En contexto con la tabla 21, pregunta 21 del instrumento, se les consulté a los asesores

comerciales realmente como se sienten con la compensacion salarial tanto fija, como variable, dado

que la remuneracion actual para el equipo comercial se compone de un porcentaje mas alto variable,

que el monto de salario fijo. Al observar los resultados en la grafica anterior, se puede constatar

que un 40% de ellos se sienten mal con la compensacién, tanto fija como variable. Por otra parte,

otro 40% considera sentirse bien con la compensacion salarial actual del rol y solo un 20% de los

encuestados manifiesta que se siente pésimo sobre la compensacion salarial actual.

A continuacion, se presenta la tabla 21B y gréfico 21B para brindar la informacion del por

qué los integrantes del equipo comercial de la desarrolladora Core consideran que la escala de

compensacion salarial actual es pésima o mala.

Tabla 21B.
Pregunta 21
¢Comente por qué? Valor Absoluto Valor Relativo
Consideran salario base muy bajo y haber
cambiado de escala de comisiones como un 3 60%
factor desmotivante
Consideran bien y justa la escala por 1 20%
cumplimiento.
Consideran inalcanzable la métrica de
incentivos actual y el departamento
Y o 4 1 20%
administrativo/financiero se atrasa en los
pagos de comisiones.
N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Razones de la situacion actual

Grafico 21B

H Consideran salario base muy
bajo y haber cambiado de escala
de comisiones como un factor
desmotivante

H Consideran bien y justa la escala
por cumplimiento.

M Consideran inalcanzable la
métrica de incentivos actual y el
departamento
administrativo/financiero se
atrasa en los pagos de
comisiones.

Fuente: Hernandez, 2021.

Con respecto a esto, un 60% de los encuestados consideran que el salario base es muy bajo
y apenas soluciona los gastos minimos para subsistir. Por otra parte, comentan que el cambio de
métricas para las comisiones no esta ajustado a la realidad pais postpandemia que viven muchas
empresas hoy. Un 20% de los encuestados considera que la métrica de incentivos actual es
practicamente inalcanzable de acceder y, ademéas, comenta que existe un problema a lo interno,
dado que los cobros de comisiones nunca son cancelados a tiempo y los colaboradores deben dar
seguimiento para que esto sea cancelado. El restante 20% manifestd abiertamente sentirse bastante

coémodo con la escala de compensacion de incentivos actual, la cual consiste en lo siguiente:

Incentivo Mensual

mar-21 | abr-21 may-21 | jun-21 % de Pago
Meta 1 $360,000 a $459,999 $360,000 a $459,999 $360,000 a $459,999 $360,000 a $459,999 0,15%
Meta 2 $460,000 a $559,000 $460,000 a $559,000 $460,000 a $559,000 $460,000 a $559,000 0,50%
Meta 3 $560,000 a $699,000 $560,000 a $699,000 $560,000 a $699,000 $560,000 a $699,000 0,75%
Meta4 | $700,000 a $1,119,999 $700,000 a $1,119,999  $700,000 a $1,119,999  $700,000 a $1,119,999 1,00%
Meta 5 | 51,200,000 en adelante $1,200,000 en adelante =~ $1,200,000 en adelante ~ $1,200,000 en adelante 1,50%

Fuente: Core Desarrolladora, junio 2021.
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Resulta un hallazgo relevante en la investigacion el saber por qué el equipo comercial siente

cierta desmotivacion por varias medidas y decisiones que han tomado los altos rangos de la

compafiia desarrolladora. La busqueda constante de la motivacion para el capital o recurso humano

es vital para crear ambientes sanos de convivencia y que generen mayor productividad para los

empleados.

Sin embargo, para efectos de empresa, también es indispensable entender si el salario actual

no va de la mano con nivel de escolaridad, antigliedad u otras variables que puedan ser una razén

de peso por evaluar, en pro de la motivacion de los vendedores que aportan el flujo de caja que

mantiene la compafiia.

Pregunta 22: ;Considera usted que Core es una empresa donde puede crecer?

Tabla 22

Pregunta 22

¢Considera que Core es una empresa
donde puede crecer?

Valor Absoluto

Valor Relativo

Si 4 80%
No 1 20%
N/C 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Situacion actual sobre crecimiento organizacional

Grafico 20

u Si
H No
N/C

Fuente: Hernandez, 2021.

En este contexto y para seguir en linea con la variable andlisis de satisfaccion, existe un
punto muy relevante y que todas las personas toman en cuenta cuando estan motivadas, y es ese
crecimiento organizacional (vertical) donde usted, como colaborador, logra pasar de su puesto a
actual, a otro, con muchas mas funciones y roles. Sobre esto, se le consulté a los encuestados, si
consideran que trabajando en Core Desarrolladora tienen buenas oportunidades de crecer, a lo cual,

un 60% de los encuestados votd que si es una empresa para crecer.
Unicamente, un 20% de los encuestados considera que Core Desarrolladora no es una

empresa para crecer organizacionalmente. Para esto, se procedid a realizar la tabla 22B y gréfico

22B para poder entender la fundamentacion de cada respuesta.
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Tabla 22B.

Pregunta 22
¢Comente por qué? Valor Absoluto Valor Relativo
Ya he crecido en la empresa. 1 20%
Exposicién y contactos lo ayudan a crecer 3 60%
Empresa casi no hace promociones internas,
altos rangos son contratados externos y 1 20%
vendedores nuevos también.
Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Razones sobre situacion actual de crecimiento organizacional

Grafico 22B

H Ya he crecido en la empresa.

B Exposicién y contactos lo
ayudan a crecer

M Empresa casi no hace
promociones internas, altos
rangos son contratados
externos y vendedores nuevos
también

Fuente: Hernandez, 2021.

Sobre esa misma linea, se puede observar que un 60% del equipo, considera que la manera
en la que se puede crecer mas en Core Desarrolladora es por exposicion y la red de contactos que
en ventas usted puede llegar a crear. Un 20% de los encuestados considera que Core es una empresa
donde se puede crecer, porque ya ha tenido la experiencia de crecer organizacionalmente con la

compafia. El restante 20% considera que Core no es una empresa parar crecer, dado que no
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promueve de gran manera los ascensos organizacionales en los diferentes puestos, considera que

los altos puestos o nuevos vendedores, siempre son tomados por contrataciones externas.

Pregunta 23: ¢ Queé tan satisfecho se siente con el ambiente laboral y organizacional

en Core Desarrolladora?

Tabla 23

Pregunta 23

¢,Qué tan satisfecho se siente con el
ambiente laboral y organizacional en Core
Desarrolladora?

Valor Absoluto

Valor Relativo

Muy satisfecho 4 80%
Insatisfecho 1 20%
N/C 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.

Satisfaccion del usuario versus ambiente laboral y organizacional

Grafico 21

Fuente: Hernandez, 2021.

B Muy satisfecho

M Insatisfecho
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Sobre esa misma linea, en la tabla 23, pregunta 23 del presente instrumento, se les consultd
a los asesores comerciales que tan satisfechos se sienten con el ambiente laboral y organizacional
de la desarrolladora Core. A lo cual, un 80% de las personas encuestadas, respondi6 que estan muy
satisfechos con el ambiente laboral. Por otra parte, el 20% restante comento que se siente realmente

insatisfecho con el ambiente laboral y organizacional de la desarrolladora Core.

A continuacidn, se presenta la tabla 23B con el detalle de por qué los porcentajes anteriores

reflejan diferencias bastante marcadas.

Tabla 23B
Pregunta 23
Comente ¢por qué? Valor Absoluto Valor Relativo
Hay compafierismo, se ensefian mutuamente y el
ambiente de trabajo es super tranquilo, orientado a 4 80%

resultados

Compaiiia no invierte en capacitaciones y desarrollo

1 20%
del recurso humano

Total 5 100%

Fuente: Hernandez, 2021.
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Razones de la satisfaccién del usuario con el ambiente laboral

Grafico 23B.

W Hay companierismo, se
ensefian mutuamentey el
ambiente de trabajo es super
tranquilo, orientado a
resultados

B Compafiia no invierte en
capacitaciones para que las
personas mejoren.

Fuente: Hernandez, 2021.

En ese sentido, el 80% que se siente muy satisfecho con el ambiente laboral, comenta que
parte del por qué se sienten asi es porque existe mucho compafierismo en el equipo, las personas
se ayudan y el ambiente de trabajo orientado a resultados, es de los factores vitales para sentirse a

gustos a la hora de trabajar para la desarrolladora Core en su cargo actual.

En el caso del 20% restante, quien no se encuentra satisfecho considera que la razén
principal es que la compafiia no invierte en capacitaciones, inducciones que generen valor para el
empleado y que lo haga sentir en una compafiia que se preocupa por el rol profesional

organizacional de las personas.

Si bien es cierto, la presente investigacion pretende brindar las mejores observaciones,
fortalezas y posibles areas de mejora a tratar en corto, mediano y largo plazo, lo més importante
como hallazgo de la investigacion es poder entender como el capital humano presente en la
compafiia (en este caso la fuerza de ventas de Core Desarrolladora) se siente en una empresa que
se preocupa por el rol profesional, por el cumplimiento de las metas, por la satisfaccion del usuario

y que logra mantener un equilibrio entre los resultados exigentes, pero alcanzables, con incentivos
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para seguir creciendo, no solo personalmente, sino profesionalmente y como industria inmobiliaria

en busqueda de mayor urbanismo para la ciudad tan saturada con la contamos hoy.

Instrumento de observacién

Variable I: Procesos operativos internos y capacidades del personal
Dado esto y de la mano con el segundo instrumento de observacion aplicado en la investigacion,

se puede detallar lo siguiente:

Tabla 24

tem 1. Planificacién

Planificacion: Organiza dia a dia en tiempo y tareas | Valor Esperado | Valor Evaluacion
Asesor #1 3 2
Asesor #2 3 2
Asesor #3 3 1
Asesor #4 3 1
Asesor #5 3 2
Total 15 8

Fuente: Herndndez, 2021.

Planificaciéon. Valor esperado vs valor evaluado total por asesor

Grafico 24
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B Valor Esperado M Valor Evaluacion

Fuente: Hernandez, 2021.
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En la tabla nimero 24, gréafico 24, se identifica que realmente el valor de lo observado a
nivel de planificacion es un resultado bastante bajo en general para los agentes del equipo de ventas
de Core. Para el asesor numero 1, 2'y 5, se obtiene un resultado de planificacion de 2 como puntaje

observado, mientras que los asesores 3y 4 arrojan un valor de 1.

Los resultados del instrumento de observacion se complementan con el instrumento
encuesta, sobre los aspectos a mejorar por asesor. En general, se puede detallar que los asesores no
tienen claro su flujo de trabajo, la mayoria priorizan la utilizacion y contacto de los clientes en la
base de datos alternativa, sobre cualquier otra cosa. Se puede observar, ademas, que cada agente
ha olvidado el CRM como su herramienta principal, lo cual se puede corroborar en cada calendario
del CRM por agente de ventas, pues se encuentra bastante desorganizado y desactualizado para la

informacidn que se debe tener mensualmente, para tomar decisiones estratégicas para la compafiia.

Cabe destacar que para efectos de la investigacion se evalua la planificacion como una
capacidad importante en la gestion profesional de cada uno de los vendedores, maxime tratandose
de industria inmobiliaria, donde se requiere de mucha planificacion para el rol desde el primer
punto de contacto con los clientes, hasta el ultimo en busqueda de que los clientes se sientan
coémodos, confiados y guiados en un proceso de compra que conlleva tiempo. La correcta
planificacion del rol se pretende explicar en la propuesta de la investigacion, con el fin de beneficiar
a la compafiia y los asesores en busqueda de potenciar sus resultados empresariales y las metas
personales.

Tabla 25

tem 2. Contacto de clientes

Contacto de clientes: Contacta los clientes asignados en la base de datos
en tiempo y hora asignada; confirma las citas fisicas diarias Valor Esperado Valor Evaluacion
Asesor #1 3 2
Asesor #2 3 2
Asesor #3 3 1
Asesor #4 3 1
Asesor #5 3 3

Fuente: Hernandez, 2021.
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Contacto de clientes. Valor esperado vs valor evaluado por asesor

Grafico 25
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Fuente: Hernandez, 2021.

En este caso, se puede observar que el asesor nimero 1 obtiene una calificacion de
cumplimiento sobre los subindicadores de un 2, lo cual significa que realmente se mantiene en un
punto medio de las capacidades esperadas sobre el contacto de los clientes. El caso del asesor
nimero 2 funciona de igual manera: cumple y obtiene un puntaje de 2, que significa que se
mantiene en el punto medio de ejecucion sobre las capacidades esperadas para contacto de los
clientes. El asesor nimero 3 y 4 detallados en la grafica, no cumplen ninguna de las capacidades
esperadas para el contacto de los clientes; mientras que el asesor nimero 5 mantiene un puntaje de
3, lo cual significa que cumple con la ejecucion de las capacidades observadas y delimitadas sobre

el contacto de los clientes efectivamente.

Cabe destacar que, en relacion con las preguntas 3, 4 y 5 del instrumento encuesta, existe
mucha congruencia, dado que los asesores mismos calificaron sus competencias con respecto al
contacto en la base de datos en tiempo y puntualidad, confirmacidn de citas fisicas e investigaciones
previa de los perfiles. Dichas capacidades van de la mano con areas de mejora que se encuentran
en los resultados de los presentes instrumentos, tanto de opinién personal (encuesta), como sobre
los criterios observados para arrojar la puntuacion del instrumento de observacion. Es importante

que, a la hora de ejecutar, se sepa el mejor procedimiento para plasmar o transmitir lo que se quiere.
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En relacion con esto, se pudo observar junto con el gerente general de la compafiia, que existen
muchas areas de mejora en los puntos de contacto de los clientes, pues no es posible que algunos
asesores si utilicen algunas de las herramientas o capacidades recomendadas en la presente

investigacion.

Sin embargo, es importante acotar que no todo recae en la gestion de los asesores, dado que
el aprendizaje de las capacidades y herramientas en un puesto de ventas inmobiliarias debe ser
parte vital y primordial de un proceso de adecuada induccion o capacitacién para el rol, dado que
es muy dificil tanto para asesores internos, como para futuros nuevos ingresos a la organizacion
tener el 100% de conocimiento sobre todo esto, para poder incorporarlo en el dia a dia. Dicho esto,

se pretende brindar las mejores conclusiones y recomendaciones para el estudio.

Tabla 26
item 3. CRM
CRM: Acepta citas a dlz_alru.) y completa las citas a Valor Esperado | Valor Evaluacién
diario
Asesor #1 3 1
Asesor #2 3 1
Asesor #3 3 2
Asesor #4 3 2
Asesor #5 3 2

Fuente: Hernandez, 2021.
CRM: Acepta citas a diario y completa citas a diario, valor esperado vs valor

evaluado por asesor.

Gréafico 26
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Fuente: Hernandez, 2021.

En la siguiente tabla 26, item 3 del instrumento de observacion cuantitativo, se puede
observar que los asesores numero 1y 2 no cumplen con los subindicadores de aceptacion diaria,
dado que su calificacion fue 1. En el caso del asesor nimero 3, 4 y 5, se puede detallar que
obtuvieron un puntaje de 2 puntos, de 3 esperado; lo cual, segun los criterios establecidos para el
instrumento, implica que se cumplen en términos medios u ocasionalmente, los subindicadores

sobre la aceptacion y cumplimiento de citas completadas.

Comparado con el instrumento encuesta, el equipo comercial en general no acepta la
cantidad de citas diarias completadas, ademas de esto, las citas completadas no son parte del rol de
planificacion o priorizacion diaria, dado que se cuenta con la base de datos alternativa, por este
motivo, cada una de las personas del equipo postergan el completar las actividades que si tienen
asignadas en su sistema, ademas se puede observar que en el CRM segln una correlacion hecha
con el gerente general de la compaiiia, se pudo observar que la cantidad de citas que no se aceptan
permanecen en el sistema sin ser asignadas a ningun agente para ser gestionadas, lo cual repercute

directamente en el servicio y futura efectividad que pueda tener el equipo.
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Tabla 27

tem 4. Cotizaciones

Cotizaciones: Realiza cotizaciones oficiales a clientes en el CRM, sin errores| Valor Esperado Valor Evaluacion
Asesor #1 3 3
Asesor #2 3 2
Asesor #3 3 3
Asesor #4 3 2
Asesor #5 3 2

Fuente: Hernandez, 2021.

Cotizacion: valor esperado vs valor evaluado por asesor

Grafico 27
3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0
Asesor #1 Asesor #2 Asesor #3 Asesor #4 Asesor #5

M Valor Esperado M Valor Evaluacion
Fuente: Hernandez, 2021.
En este caso, se puede observar que realmente la efectividad de los asesores a la hora de
realizar cotizaciones es de los indicadores a nivel de rol operativo que mejor se cumplen. Posterior

a aplicar el instrumento de observacién, el asesor nimero 1 obtiene un puntaje de 3, sobre el

cumplimiento, rapidez y efectividad del envio de cotizaciones a clientes. En el caso del asesor
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nlmero 2, obtiene un puntaje de 2 dado gque se encontraron algunas de las cotizaciones realizadas

con pequefios errores.

En el caso del asesor numero 3, se puede observar un cumplimiento impecable a la hora de

ejecutar, crear y enviar rapidamente cotizaciones, por ende, el resultado de su puntaje es 3. El

asesor nimero 4 y nimero 5 mantienen un resultado de 2 como maximo, ya que en el instrumento

de observacion se pudo encontrar pequefios errores a la hora de gestionar las cotizaciones segun

los proyectos, en los porcentajes de prima, descuentos y plazos de pagos.

Cabe destacar que las cotizaciones son registradas en el CRM, por lo que los tiempos de

respuesta y envio de esta a los clientes se gestionan y revisan por medio del sistema. He aqui la

importancia de centralizar la maxima cantidad de funciones operativas del rol, propiamente en el

CRM.

Tabla 28

ftem 5. Acuerdo de reserva

Acuerdo de reservacion: Conoce o retine los requisitos correctos para el
acuerdo de reservacion, se le hace facil ejecutar el acuerdo de reserva

Valor Esperado

Valor Evaluacion

Asesor #1

Asesor #2

Asesor #3

Asesor #4

Asesor #5

Wlwlw|lw|w

NIN[WIN N

Fuente: Hernandez, 2021.
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Acuerdo de reserva: valor esperado vs valor evaluado por asesor

Grafico 28

3.5

2.

1.

0.
0

Asesor #1 Asesor #2 Asesor #3 Asesor #4 Asesor #5

w

(5]

N

(%]

=

(¢,

M Valor Esperado W Valor Evaluacion

Fuente: Hernandez, 2021.

Se puede observar que los asesores, a pesar de haber detallado que a un 40% de la fuerza
de ventas le parecia stper fécil, posterior a correlacionarlo con los documentos revisados por parte
de la asistente de gerencia, se denota que una ausencia de capacitacion e induccién, dado que la
mayoria de los integrantes del equipo cometen muchos errores a la hora de ejecutarlo y
documentarlo. Como se detalla en la grafica 27, 2 de los 5 asesores que conforman la fuerza de
ventas obtuvieron puntaje de 2, lo cual significa segln los criterios que la ejecucion del acuerdo de
reserva es un area de mejora, dado que los ejecutivos no tienen claro qué documentos son los
pertinentes de aportar, o enviar segin cada caso; ademas, se cometen muchos errores a la hora de

ejecutarlo y esto genera reprocesos a nivel administrativos, contables y de sistema.

Para esto, se pretende plasmar en la propuesta, un documento en formato “pdf”’, que les
ayude a los asesores comerciales como un material de apoyo y consulta, una vez ejecuten una
reservacion de un cliente. Este tipo de planes de accion son rapidos de ejecutar y no implican mayor
complejidad para las personas lideres de la organizacion y de los equipos. Por otro lado, es

importante que la documentacion de reservacion se entregue con fechas y horas establecidas a los
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departamentos pertinentes, dado que, para varios departamentos, los errores en documentacion

generan reprocesos.

Tabla 29

ftem 6. Actividades de seguimiento

Seguimiento: Realizay documenta actividades de seguimiento
en el CRM por clientes

Asesor #1 3
Asesor #2
Asesor #3
Asesor #4
Asesor #5

Valor Esperado | Valor Evaluacion

W lw|w|w
RIN(RP|R[N

Fuente: Hernandez, 2021.

Actividades de seguimiento: valor esperado vs valor evaluado por asesor

Grafico 29
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Fuente: Hernandez, 2021. Elaboracion propia con datos recuperados de la observacion estructurada. (junio, 2021)

Como se puede observar, uno de los puntos criticos y hallazgos de la investigacion, va de

la mano con las actividades de seguimiento. En este caso, 3 de los 5 asesores totales que conforman
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la fuerza de ventas de Core Desarrolladora obtienen calificacion o puntaje 1, que seguln la escala
del instrumento se refiere a que realmente es nula la cantidad de actividades de seguimiento que
los agentes plasman en el CRM, lo cual genera un problema para la toma de decisiones gerenciales.
Unicamente el asesor numero 1y el asesor nimero 4 tienen ciertas actividades plasmadas en el
CRM como parte de su seguimiento; sin embargo, no son muchas ni representativas para la

cantidad de clientes que gestionan mes a mes.

En comparacién con los resultados de instrumento encuesta, se puede detallar que realmente
el equipo comercial no refleja ni documenta sus procesos en la herramienta principal CRM, dado
que la cantidad de actividades de seguimiento que arrojaron en la encuesta es casi nula 'y, a pesar
de que ha habido un incremento en la cantidad de actividades de seguimiento realizadas en el dltimo
mes de estudio, sigue siendo un aspecto por trabajar, dado que a hoy no se documentan los procesos
0 pasos de seguimiento de cada cliente y de esta manera no hay veracidad con los datos, ni los

procesos.

Tabla 30

ftem 7. Contratos

Contratos: Ejecuta los cor?tratos de compralventa sin ffrrores y envia los Valor Esperado | Valor Evaluacién
contratos a tiempo en los plazos establecidos
Asesor #1 3 3
Asesor #2 3 2
Asesor #3 3 3
Asesor #4 3 2
Asesor #5 3 2

Fuente: Hernandez, 2021.
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Contratos: valor esperado vs valor evaluado por asesor

Grafico 30
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Fuente: Hernandez, 2021.

En el caso del cumplimiento de rol operativo referente a ejecucion, entrega,
requisitos y realizacion de contratos, se puede observar que realmente 2 de los 5 asesores
que conforman el equipo total de la fuerza de ventas cumplen a cabalidad con las
ejecuciones y entregas de los contratos en los plazos establecidos, asi como también se
comprueban los resultados del instrumento encuesta donde un porcentaje (40%) de los
asesores tienen conocimiento de los documentos y requisitos a presentar para validar un

contrato de compraventa.

Por otra parte, los restantes 3 asesores que completan el equipo de la fuerza de
ventas actual de Core aun no han logrado mejorar la ejecucion de los contratos, dado que,
segun el instrumento de observacion, junto con la asistente de gerencia, los errores son
constantes, en muchos puntos que se deben trabajar y ensefiar en el CRM, dado que es el
sistema donde se generan los contratos de compra/venta. En ese sentido, se insiste en velar
por el acompafiamiento de las personas del equipo comercial, e inclusive analizar qué tipo
de alternativa se puede brindar para mejorar el cumplimiento de la documentacion por parte
del equipo comercial.
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Por otra parte, se pudo observar que a pesar de que el instrumento encuesta no arrojo

mayores datos sobre los problemas de documentacion referente a las precalificaciones

bancarias, es un area de mejora real del departamento. Se pudo observar junto con el

departamento de formalizaciones y asistente de gerencia, que existe cierto nivel de

desinformacidn en los datos, tasas, condiciones y documentacion requerida para los bancos,

lo cual significa un problema real para la desarrolladora, dado que los clientes buscan una

asesoria integral de su capacidad de compra.

Por otra parte, con el fin de brindar mejor aporte a lo investigado, se procedio a

realizar una observacion por medio del instrumento de apoyo cuantitativo, en ambas

capacidades. Tanto el uso de la herramienta Excel, como el manejo de objeciones, se

obtuvieron los siguientes analisis:

Tabla 31

ftem 8. Herramienta Excel y manejo de objeciones

Herramientas de ventas: Sabe utilizar herramienta excel y
maneja efectivamente las objeciones de los clientes

Valor Esperado

Valor Evaluacion

Asesor #1

Asesor #2

Asesor #3

Asesor #4

Asesor #5

Wlwlw|w|w

Fuente: Hernandez, 2021.

WIWINININ
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Herramienta Excel y manejo de objeciones: valor esperado vs valor evaluado por

asesor
Grafico 31
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Fuente: Hernandez, 2021.

En el caso de las herramientas, que al final se traducen en capacidades, se analiz6 en
conjunto si los asesores comerciales contaban con dichos puntos. Se identificé que de los 5 asesores
que conforman el equipo comercial, 3 manejan Excel y las objeciones de los clientes con
calificacion 2, lo cual, segun la escala utilizada para el instrumento, se refiere a que estan en
capacidad media. En el caso de los restantes 2 asesores que completan el equipo, tanto en reuniones
0 visitas fisicas, la capacidad de utilizar las herramientas Excel y manejo de objeciones arroja nota
de 3, es decir, logran tener la nota méas alta de cumplimiento sobre dichas herramientas o
capacidades.

Cabe destacar que, para efectos del manejo de objeciones, se acompafid a cada uno de los
asesores en sitio a al menos, 2 reuniones presenciales para poder observarlas y arrojar un puntaje
final sobre los subindicadores a evaluar. Asi mismo, la herramienta Excel se utiliza en cada reunion
presencial, por lo que ambos subindicadores se observaron presencialmente en cada reunion, en

busqueda de los mejores resultados y conclusiones para la investigacion.
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Variable I1: Indicadores clave de rendimiento

Tabla 32

item 9. Rendimiento

Rendimiento: Resultados mensuales por agente Valor Esperado | Valor Evaluacién
Asesor #1 3 3
Asesor #2 3 3
Asesor #3 3 3
Asesor #4 3 3
Asesor #5 3 3

Fuente: Hernandez, 2021.

Rendimiento mensual por agente: valor esperado vs valor evaluado por asesor
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Gréafico 32

Asesor #1 Asesor #2 Asesor #3

H Valor Esperado M Valor Evaluaciéon

Fuente: Hernandez, 2021.

Asesor #4

Asesor #5
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En la tabla 32, grafico 32, se puede observar que los 5 asesores comerciales tienen la
informacion correcta sobre sus resultados mensuales en ventas, por lo que la informacion brindada
en la encuesta si guarda congruencia con lo observado en el CRM principal o “dashboard”
(terminologia en inglés) principal del gerente general con el fin de correlacionar los datos, en
busqueda de tener las mejores conclusiones y recomendaciones para el estudio.

Tabla 33

tem 10. Conversién

Conversion: Cantidad total de clientes gestionados versus ventas .
. Valor Esperado Valor Evaluacion
realizadas mensual
Asesor #1 3 3
Asesor #2 3 3
Asesor #3 3 3
Asesor #4 3 3
Asesor #5 3 3

Fuente: Hernandez, 2021. Elaboracién propia con datos recuperados de la observacién estructurada. (junio 2021)

Conversion mensual por agente: valor esperado vs valor evaluado por asesor

Grafico 33
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Fuente: Hernandez, 2021. Elaboracién propia con datos recuperados de la observacidn estructurada. (junio 2021)
Se puede observar que el 100% de los asesores indicaron sus datos bien sobre la cantidad
total de clientes atendidos o gestionados y la cantidad de sus ventas mensuales finales de los

periodos evaluados. Esto brinda veracidad y congruencia con la informacién y los porcentajes de

conversion calculados en el instrumento encuesta inicial.
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De esta manera, se puede verificar que los porcentajes de conversién antes calculados tienen
congruencia y el 100% de confianza sobre los datos plasmados por los agentes comerciales. Sin
duda alguna, se considera indispensable evaluar y plasmar dentro de los indicadores de desempefio
organizacional, los porcentajes de conversion por agente, segun la cantidad total de clientes que se
gestionen. De esta manera, verdaderamente se puede medir el desempefio y eficiencia a la hora de
que se ejecuta toda la gestion de ventas. Esto, de la mano con las actividades y el seguimiento

registrado en el CRM para poder tener los respaldos y datos correspondientes mes a mes.

Variable I11: Andlisis de satisfaccion laboral
Tabla 34

ftem 11. Situacién actual

Situacion actual: Maneja buenas relaciones interpersonales que con
compaieros y compaiieras dentro de la organizacién

Asesor #1 3 2
Asesor #2
Asesor #3
Asesor #4
Asesor #5

Valor Esperado | Valor Evaluacion

Wlw|lw|w
NjWlw|w

Fuente: Hernandez, 2021.
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Situacion actual: valor esperado vs valor evaluado por asesor

Grafico 34
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Fuente: Hernandez, 2021.

Dado esto, se puede identificar que existen varios asesores, que no se encuentran contentos
del todo, con el ambiente organizacional y el grupo de trabajo en general, dado que 2 de los 5
asesores obtuvieron un puntaje de 2. Esto realmente se pudo observar por el trato con las personas
externas que trabajan en Core y que frecuentan la sala de ventas, que en ocasiones se vieron
respuestas o actitudes que no proyectan una verdadera quimica organizacional, orientada a buenos
resultados como equipo.

Por otro lado, se encuentran los restantes 3 asesores, los cuales indicaron sentirse muy
motivados y felices con el ambiente organizacional de Core. Se les pudo observar compartiendo
con la gente, proyectando una actitud mas positiva con todas las personas que conforman el equipo
de la desarrolladora Core en general.

En la misma linea de la investigacion, se procedié a correlacionar los datos de la encuesta,

sobre la satisfaccion laboral, pero en este caso, pertinente a la jefatura actual directa de los asesores

comerciales de todos los proyectos.
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Para este caso, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 35

ftem 12. Jefatura

Jefatura: Se com[;?]régr(;(;r&g(?ét#qiri?slrgézisgf;s;gnaciones que el Valor Esperado Valor Evaluacién
Asesor #1 3 2
Asesor #2 3 2
Asesor #3 3 3
Asesor #4 3 3
Asesor #5 3 2

Fuente: Hernandez, 2021.

Jefatura: valor esperado vs valor evaluado por asesor

Grafico 35
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Fuente: Hernandez, 2021.

En latabla 35, grafico 35, se observa que el asesor nimero 1, 2 y 5 obtuvieron como puntaje
2, dado que la actitud que proyectan sobre asignaciones, tareas o diferentes estatus que el jefe
requiere saber dia a dia, no fue la mejor. Requirieron tiempo para poder ejecutar las tareas
asignadas. En el caso del asesor numero 3 y 4, proyectaron una actitud completamente distinta

136



sobre las asignaciones o consultas hechas por la jefatura directa, donde no requieren tiempo ni

seguimiento, para ejecutar lo solicitado por la jefatura directa.

Dado esto, como ultimo punto a evaluar por medio del instrumento de guia estructurada de
observacion, se procedié a analizar y observar las hojas de vida de cada asesor actualizadas a la
fecha, para poder entender los Gltimos niveles de escolaridad de cada ejecutivo, asi como también
se procede a hacer un analisis interno sobre la antigiiedad de los asesores.

Tabla 36

ftem 13. Compensacién Salarial

Compensacion Salarial: Nivel de escolaridad, experiencia y antigliedad

. - . Valor Esperado Valor Evaluacion
estan alineados a la compensacion salarial

Asesor #1
Asesor #2
Asesor #3
Asesor #4
Asesor #5 3 2

Wlwlw|w
Wl RN

Fuente: Hernandez, 2021. Elaboracidén propia con datos recuperados de la observacion estructurada. (junio 2021)

Compensacion salarial: valor esperado vs valor evaluado por asesor

Gréafico 36
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Fuente: Hernandez, 2021. Elaboracion propia con datos recuperados de la observacion estructurada. (junio 2021)

Posterior al proceso de observacion de cada uno de los subindicadores descritos en pro de

evaluar si realmente la composicion salarial se encuentra totalmente fuera del rango, se obtuvieron
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los siguientes resultados: el asesor nimero 1 tiene mas experiencia del equipo comercial, dado que
lleva mas de 3 afios con la compafiia, ain cuenta con el mismo salario base; sin embargo, su tltimo
grado alcanzado es las secundaria, por lo que segun la escala de puntaje, se le asigna 2, pues se

encuentra en un punto medio por la experiencia y el tiempo que lleva con la desarrolladora.

En el caso de los asesores 2 y 3, se les asigna puntaje de 1, dado que el ultimo grado de
escolaridad observado, es la secundaria. De manera que la composicion del salario actual de los
asesores comerciales se adapta al perfil del trabajador actual, ademés Unicamente cuentan con 6

meses de laborar para la compafiia, al momento de realizar el estudio.

Para el caso del asesor nimero 4, se le asigna un puntaje de 3, dado que el Gltimo grado de
escolaridad observado es licenciatura en Administracion de Negocios, con énfasis en mercadeo.
Actualmente cuenta con un afio de trabajar para la compafiia, lo cual lo hace un candidato real de

estudio para la compafiia sobre la compensacién que recibe actualmente por el cargo.

Por ultimo, el caso del asesor nimero 5, se le asigna un puntaje de 2, dado que el ultimo
grado de escolaridad es bachillerato en Relaciones Publicas y cuenta con 2 afios de permanecer en
la compafiia con el mismo salario base, lo cual lo hace un caso de estudio; dado el tiempo que lleva
con la compaiiia y su nivel de escolaridad. Posterior al analisis de ambos instrumentos, se pretender
correlacionar los datos para poder brindar las mejores recomendaciones y conclusiones para la
empresa. Dado que los instrumentos aplicados a la fuerza de ventas responden al desempefio
organizacional de los agentes de la desarrolladora Core, a continuacion, se procedera a brindar las

conclusiones y recomendaciones del estudio que dan respuesta a la hipdtesis de la investigacion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente capitulo consta de los apartados donde se establecen las conclusiones y
recomendaciones que aporta el este estudio. Inicialmente, se determinaran las conclusiones de la
mano con los resultados del estudio en busqueda de dar respuesta a la pregunta y objetivos de la

investigacion planteados.

Posterior, se expondran las recomendaciones que se encontraron luego haber concluido los
aspectos y hallazgos relevantes del presente estudio. La investigacion se realizo, primeramente,
partiendo del objetivo general y objetivos especificos, los cuales buscan dar respuesta al

planteamiento del problema.

Seguidamente, se desarrollé el marco tedrico donde se presentaron los conceptos necesarios
para el entendimiento y conocimientos basicos para desarrollar la investigacion. Posteriormente,
se estructurd el marco metodolégico, donde se evidencia el disefio de este trabajo y su enfoque,
mediante una estructura cuantitativa con apoyo de un instrumento de observacion cuantitativo.
Ademas, se presentaron los instrumentos utilizados basados en una encuesta de preguntas mixtas

Yy guia de observacidn estructurada como instrumentos vitales para la investigacion.

Conclusiones de la investigacion
Procesos operativos internos y capacidades del personal

En relacién con la primera variable, con los resultados se determina que el diagndstico
inicial de procesos operativos internos y de capacidades del personal deja mucho trabajo por
realizar en aras del desarrollo profesional de los asesores comerciales, dado que existe una

necesidad importante de planificacion y organizacion del rol diario de los asesores comerciales.

Se puede concluir, ademas, que dentro de este diagndstico no existe un flujo de trabajo
definido para que los asesores tengan una linea de trazabilidad a seguir con respecto al rol tan
importante en el que se desempefian en el dia a dia. La variabilidad de funciones hace que se torne

muy desordenado y que cada uno trabaje a su estilo, lo cual puede repercutir directamente a los
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resultados de la compafiia, dado que los esfuerzos deben estar dirigidos hacia el logro de las metas

propuestas.

Ademas, en relacion con la primera variable, se concluye que la base de datos alternativa
que utilizan en los equipos de contact center y los asesores comerciales, para la asignacién de
clientes, llamadas y citas diarias, esta irrumpiendo totalmente la funcionalidad de contar con un
sistema de manejo de relacion con el cliente (CRM), donde se estan perdiendo datos, informacion,
actividades y respaldos muy relevantes para la toma de decisiones gerenciales y empresariales para

la compaiiia.

Estas bases de datos, aparte de ser muy manipulables, esta afectando directamente la
operacién y priorizacion del flujo de trabajo de los asesores, ya que esta repercutiendo directamente
en que la organizacion del rol comercial sea primero sobre una base de datos. Inclusive, se puede
concluir que las bases de datos se han convertido en la prioridad nimero uno de los asesores a nivel
de su gestion, lo cual resulta contraproducente, dado que el sistema de gestion para la relacion del

cliente puede aportar muchos mas datos e informacidn, que lo que hoy tienen con la base de datos.

Se puede concluir que, a raiz de la falta de planificacion y desorganizacion del rol, no se
estd cumpliendo los tiempos de contacto para las citas asignadas o llamadas de los clientes. Los
contactos en ocasiones se hacen tarde o0 no se hacen y eso repercute directamente en la percepcion
de los clientes sobre el servicio que ofrece la desarrolladora. Resulta importante destacar que es

una de las tantas areas de mejora que se encuentran con el presente estudio.

Por otra parte, se concluye que otra de las areas de mejora es en planificacion y estrategia
para confirmar a los clientes que asisten a cita fisica o desean citas virtuales. El contacto con los
clientes de previo es de suma relevancia para entrar en confianza con la persona e identificar cuales
son las necesidades principales que el cliente requiere. Es imperdonable que los asesores
comerciales no confirmen las citas; de esta manera, los puntos de contacto se pierden y hay un
camino grande donde el cliente pueden sentirse sin acompafiamiento, lo cual es un muy mal

indicador de cara a la compra de un inmueble.
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Siguiendo en la linea de rol operativo y capacidades, uno de los hallazgos importantes de
la investigacién se encuentra en la aceptacion de citas en CRM, por parte de los asesores
comerciales. El sistema CRM asigna las citas aleatoriamente, reuniones que provienen del primer
punto de contacto (telemercadeo o para efectos de la investigacién, contact center), donde los
asesores tienen la responsabilidad de aceptar las citas fisicas segin su dia y punto de venta
asignado. Se concluyd que existe una diferencia importante entre la cantidad de citas diarias que
asigna el departamento de telemercadeo, versus la cantidad de citas que acepta dia a dia el equipo
comercial, lo cual puede significar y traducirse en clientes que se han quedado sin contactar en el
dia'y hora de reunion estipulada y estan siendo contactados dias después, lo cual se traduce en areas

de mejora en pro del servicio al cliente.

Por otra parte, otro de los aspectos valiosos a trabajar para el equipo de ventas de Core son
las actividades que forman parte de la documentacidn vital de la rendicion de cuentas del equipo
comercial mes a mes; ya que, de esta manera, se puede tener trazabilidad desde el punto de contacto
inicial, hasta el punto de cierre, sea compre o no la persona. Sin embargo, la conclusién y area de
mejora principal se compone de completar las actividades en tiempo y momento adecuado para

poder tener los respaldos correspondientes e inclusive, se puedan tomar mejores decisiones.

También se puede concluir que, en la gestion de cotizacion, envio y eficacia a la hora de
realizarlas, el equipo comercial se encuentra bien, las negociaciones se crean y se mandan con
constancia a los clientes con rapidez y sin errores. Es una de las fortalezas del equipo, ademas,

guedan documentadas en el CRM.

Otra de las conclusiones importantes se basa en documentacion, donde se puede detallar
que el equipo comercial de la desarrolladora Core no tiene realmente claro cuéles son los
documentos que se requieren en cada etapa del proceso de compra/venta, llamese formulario de
reservacion y ejecucion del contrato como tal. Si bien es cierto, la mayoria de las personas que
integran el equipo tienen la idea central; sin embargo, se concluye que realmente falta alinear al
departamento en la documentacion pertinente y necesaria que se debe enviar a sucursales centrales,

para tener mucha mejor organizacién de cada caso.
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Ademas, junto con la asistente gerencial y el departamento de formalizaciones, se pudo
constatar y observar que parte de las falencias en documentacion se da en la fase de
precalificaciones bancarias, a la hora de ejecutar los contratos, donde existe mucho nivel de
desinformacidn sobre estos procesos, sus condiciones y tramites requeridos para los clientes que

frecuentan los proyectos de la desarrolladora.

Por otra parte, como punto critico de la investigacion, se concluye que el equipo comercial
de la desarrolladora Core practicamente no documenta ni realiza las actividades de seguimiento,
por cliente. De esta manera, la visibilidad y analisis que se puede hacer por cada persona interesada
es casi nulo. Es una de las &reas de mejora mas fuertes, dado que los casos en el CRM quedan sin

un contexto real de lo que se gestiono.

En otro contexto, se concluye que un gran porcentaje de los integrantes del equipo
comercial no utiliza a cabalidad la herramienta Excel y sus aplicaciones para la gestion de venta
inmobiliaria. En definitiva, se constituye como una de las areas de mejora para el equipo en general,
dado que, en la gestion por los proyectos, se utiliza bastante para definir las maneras de pago de

los clientes, los plazos, tasas de interés, etc.

Indicadores clave de rendimiento

En contexto para la segunda variable de la investigacion, se puede concluir que los
resultados de algunos de los agentes comerciales son realmente buenos; sin embargo, el mayor
porcentaje que conforma el equipo comercial no ha dado los mejores resultados en aporte mensual.
Cabe destacar que, para efectos de la desarrolladora Core y de la investigacion, uno de los
indicadores principales y de mayor relevancia es el monto de colocacion neto mensual que cada
agente aporta a la organizacion. Posterior a este analisis de desempefio organizacional, se va a
tener més datos y, por ende, se podran tomar mejores decisiones en pro tener mejores rendimientos

para la empresa.

Por otra parte, se concluye gue la cantidad de citas atendidas (completadas) en CRM por

cada asesor es adecuada, dado que esto sugiere que las campafias de mercadeo han dado frutos, por

142



lo que el nimero de oportunidades que se presentan mes a mes a los asesores, normalmente, anda
en numeros parecidos a la totalidad del equipo comercial, lo cual habla de un principio de equidad

entre el equipo y las personas que lo conforman.

En esa misma linea, se puede concluir que, para efectos de la investigacion, otro de los
indicadores clave para evaluar el rendimiento ser& el porcentaje de conversion por agente, en
relacion con la cantidad de oportunidades que se gestionaron. En ese sentido, se puede concluir
que el asesor nimero 1 es el que maneja la tasa de conversion de clientes méas alto del equipo,

mientras el asesor nimero 4 tiene la tasa de conversion de clientes mas baja.

Por otro lado, se puede concluir nuevamente y definir como uno de los indicadores de
rendimiento, la ejecucion de actividades de seguimiento para los clientes que se asignan
provenientes de los esfuerzos marketing. Ademas, se concluye que el equipo realmente no ejecuta
actividades de seguimiento, lo cual automaticamente se traduce en un area de mejora

importantisima, para lo que viene posterior a los resultados de esta investigacion.

En otro contexto, se puede concluir que los ejecutivos se muestran muy conscientes a la
hora de autoevaluarse, sobre las areas de mejora de cada una de las personas que integran el equipo,
es importante tener y contar con un equipo autocritico sobre las oportunidades de mejora en la

gestion, en las capacidades y en el cumplimiento de indicadores de desempefio organizacional.

Andlisis de satisfaccién laboral

Por ultimo, en contexto con la tercera variable de la investigacion, se puede concluir que en
el equipo existe un hibrido pensamientos: algunos de los ejecutivos consideran sentirse bien dentro
de la compaiiia; sin embargo, muchos otros consideran que no se sienten a gustos con la empresa
y el ambiente laboral en general. Esto también nos lleva a que en el equipo pueda existir gente
desmotivada y que, posiblemente, esto se refleje en que los resultados de esos ejecutivos tampoco

sean los mejores.
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Por otro lado, se puede concluir que, en realidad, el equipo comercial de la desarrolladora
Core se siente muy bien con el encargado comercial actual, lo cual es muy bueno, dado que la
jefatura es una pieza vital en el dia a dia de los asesores comerciales, es un rol que requiere mucho

acompafiamiento, motivacién y guia por parte del lider del equipo.

Otra de las conclusiones criticas del estudio es que el equipo comercial no se siente a gusto
con la compensacion salarial actual, tanto el porcentaje fijo, como el cambio en la escala de
incentivos actual variable fue un factor de verdadera desmotivacion para la gente, pues han
argumentado que las situaciones de mercado no obedecen métricas de colocacion tan altas, como

la que tienen actualmente.

En el mismo contexto de satisfaccion laboral, se puede concluir que los integrantes del
equipo comercial si ven posibilidad de crecimiento con la empresa; sin embargo, llama
poderosamente la atencion que el argumento principal sea por la red de contactos que se va creando
en la misma gestion y no por un tema de promociones internas, como iniciativa empresarial para
el desarrollo del capital humano que dedica los esfuerzos y tiempo dia a dia en la empresa. De
hecho, uno de los integrantes del equipo comentd dentro del instrumento encuesta que realmente
la empresa no promovia tanto el crecimiento organizacional, sino que las contrataciones o ingresos

nuevos para puestos mas altos o diferentes son casi, en un cien por ciento, contratados externos.

Por ultimo, se puede concluir que la mayoria de los integrantes del equipo comercial se
sienten muy satisfechos con la empresa, el ambiente laboral y organizacional que se vive en el dia
a dia en la desarrolladora, lo cual es muy positivo, dado que la verdadera quimica empresarial se
da entre equipos que se sienten satisfechos, motivados y comprometidos hacia los logros
profesionales, empresariales y personales; siempre en busqueda de un desarrollo integral como

personas.

Dadas las conclusiones anteriores, se generaron las siguientes recomendaciones.

Recomendaciones
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Crear un modelo de planificacion del rol diario de los asesores, en el cual se incluya la
totalidad de las funciones de los asesores, priorizando de manera adecuada y efectiva cada
uno de sus cargos, logrando una mayor organizacion.

Establecer un flujo de trabajo con la finalidad de capacitar de una forma simple y practica
a los nuevos colaboradores que ingresen a la empresa, y, asi, utilizarlo con los actuales
vendedores, refrescando de esta forma las pautas y el orden con el que se debe laborar.
Eliminar la base de datos alternativa existente (One Drive), en la cual se asignan clientes
con informacion de fecha y hora de la cita fisica o virtual, para trasladar toda la operacion
mencionada en el CRM, y asi poder sacar un mayor provecho a la informacion, generando
alerta previas y puntuales a los vendedores con la informacion de las citas de los clientes.
Introducir dentro de las labores diarias la confirmacion de asistencia de los clientes
agendados, previo a la cita.

Se recomienda a los encargados de los puestos gerenciales de la Desarrolladora Core,
solicitar un ticket de garantia a los encargados de brindar el servicio del CRM, para
identificar a nivel de programacién la ubicacion de ciertas citas que agendan los encargados
del Departamento de Mercadeo a los asesores comerciales y sin razén alguna desaparecen,
pues esto esta repercutiendo directamente en el servicio al cliente y los puntos de contacto
de los vendedores.

Se considera pertinente incorporar un proceso de actividades de seguimiento (mensajes en
WhatsApp, llamadas y reuniones necesarias) por lead plasmadas en el CRM y en el contacto
de cada cliente, dado a que estas actividades van de la mano con la rendicion de cuentas y
la presentacion de resultados comerciales.

Realizar una induccién de la informacién y requisitos que debe contener cada documento
requerido para la reservacion de apartamentos y los contratos firmados por clientes.

Es necesaria una capacitacion intensa o curso en linea de Excel intermedio para el equipo
de ventas, tomando en consideracién que la mayor parte de trabajo de escritorio se realiza
por medio de Excel.

Se recomienda al supervisor de ventas coordinar una reunion semanal con el equipo de
ventas para brindar una retroalimentacion y conocer el status del comportamiento mensual

de colocacion de ventas por cada agente y de cada proyecto.
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Se deberia incluir dentro del sistema del CRM una opcidn para que el supervisor de ventas
pueda visualizar la cantidad de citas atendidas y de actividades de seguimiento ingresadas
por los vendedores e incluir un porcentaje de conversién como uno de los indicadores
principales en el sistema.

Se insta a realizar evaluaciones cuatrimestrales de desempefio a los integrantes del equipo
de ventas.

Se recomienda a la empresa invertir en actividades extracurriculares para fomentar la sana
convivencia y motivacion de las personas del equipo.

Es conveniente hacer una revision profesional del rango y composicion salarial actual de
los vendedores, basada en percentiles: 0,25/ 0,50/ 0,75 de la actualizacion mas reciente para
el rol.

Es importante promover mas las promociones internas en la compafiia para poder brindar

posibilidad de desarrollo y crecimiento al capital humano.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

Para el siguiente capitulo y con el fin de ayudar a la desarrolladora Core a seguir la mision
como empresa, se presenta el siguiente plan de ruta empresarial para el Departamento Comercial,
el cual debe ser liderado por el gerente, supervisor o encargado del departamento, esto con el fin
de capacitar y ayudar al equipo comercial de la desarrolladora en sus procesos diarios y en las
herramientas que pueden potenciar los resultados de cualquier equipo de ventas de la industria

inmobiliaria. A continuacion, se detallan los objetivos de la propuesta:

Objetivo general

Proponer un plan de ruta empresarial sobre capacitacion y desarrollo del &rea de ventas

para los asesores actuales y nuevos ingresos de la desarrolladora Core.

Objetivos especificos

1. Definir el diagndstico inicial de los asesores comerciales sobre conocimiento,
capacidades y disciplina.

2. Realizar un documento de induccion a los bancos con los que trabaja la
desarrolladora Core.

3. Definir un manual de capacitacion e induccién a la herramienta CRM para

vendedores actuales y futuros nuevos ingresos.

A continuacion, se detalla la propuesta, la cual se ramifica en 3 pasos:

El primero es un plan estratégico de desarrollo comercial para la fuerza de ventas del
equipo, la cual se pretende analizar desde una perspectiva de diagnéstico inicial, basado en los
resultados de la presente investigacion. Se pretende definir los plazos para la ejecucion del plan,

detallados en las figuras.
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Posteriormente, se pretende brindarles a los asesores una herramienta de mejora en la
informacion sobre las entidades bancarias, dado que a hoy es uno de los procesos que se tiene
menos informacidn. Se procedio a realizar un documento pdf que sirva de apoyo para consultas
frecuentes tanto de los clientes, como de los asesores, en pro de la mejora por parte del equipo
comercial y el servicio.

Por altimo, se realizé un manual de induccidn y capacitacion sobre los procesos, actividades
y funcionamiento del sistema CRM Yy las tareas que se deben cumplir. Ademas de eso, es un
documento que servird para futuros ingresos al equipo comercial, donde el presente documento

servird como un apoyo vital a la hora de gestionar los clientes en el sistema.

Cabe destacar que dicho plan nace a raiz de los resultados del presente estudio. Donde
practicamente se puede denotar que existe una gran falencia en procesos de planeacion, contacto y
en las herramientas tecnoldgicas (CRM). Con este plan de desarrollo, se pretende mejorar en gran
manera la gestion y el desempefio de los asesores. Cabe destacar que es un plan integral, que integra

partes de otros equipos de vital importancia para el plan estratégico de desarrollo empresarial.

A continuacion, se detalla el cronograma de trabajo sobre el plan:

Cronograma de trabajo y actividades

Actividad Fecha de inicio Lugar de aplicacion Personas a Cargo

Diagndstico inicial de conocimiento y capacidades 12 de Julio Sala de ventas Cosmopolitan Tower | Gerente de Ventas, Gerente General y Gerente de Mercadeo
Propuesta de Valor 12 de Julio Sala de ventas Cosmopolitan Tower | Gerente de Ventas, Gerente General y Gerente de Mercadeo
Herramientas de Ventas 19 de Julio Sala de ventas Cosmopolitan Tower | Gerente de Ventas, Gerente General y Gerente de Mercadeo
Historias (Ana Coralia Fernandez) 2 de Agosto Sala de ventas Cosmopolitan Tower Licenciada Ana Coralia - Historiadora
Portafolio de preguntas de impacto 2 de Agosto Sala de ventas Cosmopolitan Tower Gerente de Ventas y Gerente de Mercadeo
Manejo de objeciones 2 de Agosto Sala de ventas URBN Escalante Gerente de ventas
Habilidades 9 de Agosto Sala de ventas URBN Escalante Gerente de ventas
Escucha 9 de Agosto Sala de ventas URBN Escalante Gerente de ventas
Calificacion del prospecto 9 de Agosto Sala de ventas URBN Escalante Gerente de ventas
Lenguaje no verbal 9 de Agosto Sala de ventas URBN Escalante Gerente de ventas
Técnicas de apertura y cierre de reunion. 9 de Agosto Sala de ventas URBN Escalante Gerente de ventas

Investigacion previa del prospecto

16 de Agosto

Sala de ventas URBN Escalante

Gerente de ventas

Metodologia de contacto con el cliente

16 de Agosto

Sala de ventas URBN Escalante

Gerente de ventas

Seguimiento oportuno

16 de Agosto

Sala de ventas URBN Escalante

Gerente de ventas

Documentacion de prospectacion

16 de Agosto

Sala de ventas URBN Escalante

Gerente de ventas

Referencias

16 de Agosto

Sala de ventas URBN Escalante

Gerente de ventas

Flujo Sugerido de Planificacién

17 de Agosto

Sala de ventas Cosmopolitan Tower

Gerente de ventas

Evaluacion del proceso de ventas (BBB Mistery Company)

20 de Agosto al 20 de Septiembre

Sala de ventas URBN Escalante

DDD Company - Mistery Service

Induccién a Bancos (BCR y BAC)

24 de Agosto

Sala de ventas URBN Escalante

Gerente de ventas

Fuente: Hernandez, 2021.
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En el siguiente cuadro, se detalla el Gnico presupuesto requerido para implementar el plan
de accion, dado que lo detallado anteriormente para la investigacién son procesos, procedimientos
y herramientas de ejecucion por parte del capital humano de la empresa Core Desarrolladora, en
una tarea conjunta con el Gerente de Ventas y la Gerencia de Mercadeo, lo cual no implica ninguna

incidencia econdmica.

Se detalla el presupuesto establecido:

Presupuesto plan desarrollo comercial

Actividad Costo
Diagndstico inicial de conocimiento y capacidades S 500,00
Establecimiento propuesta de valor Core Desarrolladora(BBB Company) $ 1.200,00
Taller Story Telling - Ana Coralia Fernandez S 3.350,00
Diego Sanchez - Capacidades, Disciplina y Neuromarketing (3 sesiones) S 3.600,00
Flujo de planifiacion - Implementaciéon CRM S 2.300,00
Evaluacion del proceso de ventas - 6 meses post implementacion (BBB Company) | $ 12.000,00
Total inversion S 22.950,00

Fuente: Hernandez, 2021.

A continuacion, se detalla, el plan de desarrollo comercial para los vendedores:

149



O core

PLAN DE DESARROLLO
COMERCIAL PARA LOS
VENDEDORES

Metodologia del Plan de
Desarrollo Comercial

Diagnostico Inicial del equipo Comercial

* Conocimiento y capacidades

* Habilidades

* Disciplina

* Flujo de planificacién sugerido

* Evaluacion de procesos de ventas

» Seguimiento al equipo — Documentacidon
* Induccion a bancos

* Compensacion

Fuente: Hernandez, 2021.
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Diagnostico Inicial

Los equipos de alto rendimiento de ventas se
caracterizan por tener un balance entre:

Conocimiento

y
capacidades
ALY — =

KT

Habilidades Disciplina

Conocimiento y
Capacidades

Tool herramientas . .
de ventas Historias Portafolio de Manejo de

Preguntas de Impacto Objecciones

Propuesta de Valor

¢Conocemos Presentaciones
nuestra propuesta

de valor en Core? Audiovisuales

Demostraciones

Eventos y experiencia

Fuente: Hernandez, 2021.
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Habilidades

<

Escuchar Calificacion de Lenguaje Corporal y Técnicas de apertura
Prospecto Técnicas de y cierre de reunion
demostraciéon

Investigacion previa Metodologia de Seguimiento Documentacién de Referencias
de prospecto contacto con cliente oportuno prospectacion

Semana 16 Agosto

Fuente: Hernandez, 2021.
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Flujo sugerido de planificacion

VENDEDOR

Semana 16 Agosto

Evaluacion Proceso de Ventas

Semana 23 Agosto

Fuente: Hernandez, 2021.
153



SEGUIMIENTO
DIARIO

Aceptar citas
pendientes

Asignar citas seglin
punto de venta o a
encargado comercial

Completar
ROL DE ASESOR pendientes citas en
COMERCIAL CRM

Crear tareas de
seguimiento para
leads potenciales

De las citas diarias,
investigar previo al
perfil, llamar y
agendar cita fisica o
virtual via zoom o

teams

Fuente: Hernandez, 2021.

PROCESOS
COMPRA/VENTA

REUNION
PRESENCIAL

Identificar perfil
Identificar rasgos
racionales e

irracionales

Preguntas de
impacto

Historia / Datos
confiables

Sentido de urgencia
Kit de ventas
Cierre de negociacién

Tareas de
seguimiento

NEGOCIACIONES
ACTIVAS

Subir e imprimir
documentacion
requerida completa
para expediente fisico
Revisar calidades del
cliente, plan de pagos
que calce con
aprobacién de
descuento y

formalizacion
visar fecha de f

Revisar % de pag
prima y montos

Eliminar cotizaciones
que ya no requieran

seguimiento

Seguimiento a
devoluciones de

reserva

CIERRE MENSUA

Entregar expediente
fisico en félder del
proyecto +
documentacion
completa + contratos
de compra/venta a
encargado comercial

Imprimir caratula y
entregar

Seguimiento para
primer pago de
prima

Reunién cierre de
mes para presentar
mes, tareas,
seguimientos y

resultados
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INDUCCION A
BANCOS

iBANCOS
ASOGIRDOS!




BANGD DE COSTA
RICA

INGRESO MINIMO REQUERIDO

Es muy relativo el tema del ingreso porque va a depender de las
deudas que tenga el cliente al momento de la solicitud y el monto a
solicitar, pero cualquier cliente que tenga un ingreso neto superior a
@380 000 y un historial crediticio limpio puede optar por un crédito
con ber

¢{ASALARIADOS E INDEPENDIENTES
PUEDEN OPTAR POR CREDITO? ;CUALES
SON LAS PROFESIONES DE MAS “RIESGO”
QUE CONSIDERAN EN LA FIGURA DE
INDEPENDIENTES?

Asalariados con mds de un afio de laborar de forma continua con un
patrono, o si hubo cambio de patrono, gue se pueda demostrar que
hay continuidad de un patrono a otro y que con el patrono actual
tenga més de & meses de estar trabajando de forma continua.
Independientes también pueden optar por crédito con BCR, siempre y
cuando estén debidamente inscritos a nivel del Ministerio de
Hacienda, no adeuden ninglin monto a la CCSS y que nos puedan
demostrar por medio de estados de cuenta o bien el Gltimo periodo
de renta presentado al Ministerio de Hacienda el ingreso declarado al
contador publico autorizado por medio del CPA.

Realmente no tenemos tipificadas las profesiones por riesgo por lo
que todos los clientes que desempefian su funcién independiente van
a ser tomados en cuenta de la misma manera. Lo Unico que debemos
tener en cuenta es la inscripcién ante el Ministerio de Hacienda y que
se encuentre al dia con el pago de sus obligaciones ante la CCSS

;LE PUEDEN PRESTAR A SOCIEDADES
ANONIMAS? ;QUE DOCUMENTOS
REQUIEREN PARA PRE-CALIFICAR UNA S.A?

Si se puede financiar a 5.A., con los siguientes requisitos:
* Capital accionario.

Personeria Juridica.
Borrador acuerdo de Junta Directiva autorizando venta del Bien.
Flujo de caja a dos afios; el primer mes mensual y el segundo afio
anual.
Declaracién D-101 dltimo periodo reportado.
El Representante Legal no debe estar inscrito ante Hacienda.
Sociedad Anénima inscrita ante Hacienda.
Si el solicitante tiene ingresos como asalariado o ingresos por
servicios profesionales no se puede considerar los ingresos de la
Sociedad Andnima.

DOCUMENTACION PARA ASALARIADOS

*Orden patronal o el nimero de OP.

*Estudio de cuotas reportadas a la CCSS (se emite en la pagina virtual
de la CCSS).

*Constancia de salario

*Colillas de pago de las ultimas 2 quincenas / Gltimo mes




:{QUE DOCUMENTACION REQUIEREN PARA
AVANZAR EN TRAMITE DE CREDITO
HIPOTECARIO CON PERSONAS
INDEPENDIENTES?

Estados de cuenta donde se vea reflejado el ingreso que van a
declarar en CPA antes de que este sea emitido. Esto se trabaja asi por
prudencia para con el cliente y si en la revision de cuenta vemos algin
dato que no nos permita avanzar con el crédito que el cliente no
invierta en el CPA.

Un vez verificado el tema de los ingresos mediante los estados de

cuenta, procedemos a indicarle al cliente que efectue el CPA y es de
BAN D E TA Ahi que empezariamos el tramite.

Rl EA ¢TRABAJAN BAJO FIGURA DE HIPOTECA Y
FIDEICOMISO?

Si, BCR trabaja bajo ambas figuras.

¢% MAXIMO DE ENDEUDAMIENTO
PERMITIDO?

50%.

T J—

EL BANCO DE COSTA RICA

Tasa de interés TASA ESCALONADA:
1 er afio TBP + 2.43%
2do afio TBP + 2.93%
3 erafo TPB + 3.43%
Resto del plazo: TBP + 4.50%

207

Fuente: Hernandez, 2021.




BAG CREDOMATIC
Z» BAC

CREDOMATIC

BAG GREDOMATIC

Z» BAC

CREDOMATIC

Fuente: Her

INGRESO MINIMO REQUERIDO

Para asalariados c 800.000 netos y para independientes ¢ 1.100.000.
(Informacién confidencial no se le puede indicar a clientes, sélo se
solicita codeudor).

¢{ASALARIADOS E INDEPENDIENTES
PUEDEN OPTAR POR CREDITO? ;CUALES
SON LAS PROFESIONES DE MAS “RIESGO”
QUE CONSIDERAN EN LA FIGURA DE
INDEPENDIENTES?

No hay inconvenientes cualquier actividad siempre que lleve este
respaldo de la actividad que ejerce.

Nota: Dependiendo la actividad econémica que se dedique la
empresa o |a persona fisica se requiere que se encuentra inscrito en
SUGEF (Es el articulo 15 Bis indicado por SUGEF.

:LE PUEDEN PRESTAR A SOCIEDADES
ANONIMAS? ;QUE DOCUMENTOS
REQUIEREN PARA PRE-CALIFICAR UNA S.A?

No se realizan crédito a personas juridicas, sélo a personas fisicas
pero los ingresos pueden proveer de S.A, es decir una persona fisica
puede solicitar crédito reportando los ingresos de la S.A.

REQUISITOS PARA ASALARIADOS

Requisitos Generales:

Formularios de crédito y carta SUGEF facilitados por el banco, para
consulta de informacidn crediticia del sistema Financiero.

» Fotocopia legible del documento de identificacion vigente (cédula
de identidad, cédula de residencia, pasaporte).

« Copia legible del plano catastro (en caso de compra de lote se
debera presentar uso de suelo y disponibilidad de agua para aquellos
que no estén en condominio o desarrollo residencial)

» Certificacién de impuestos municipales al dia, que incluya el nimero
de finca a hipotecar.

« Certificacién de cuotas condominales al dia, que incluya el nimero
de finca a hipotecar (aplica en casos que la propiedad esté en régimen
de condominio)

= Solo en caso de compra de lote o casa se debe evidenciar el aporte
de prima ya sea en estados de cuentas bancarias o recibos de pago, si
ya fue cancelado.

Persona Asalariado (a):
Cliente asalariado-planilla BAC: se validari el ingreso en cuentas BAC,
no requiere presentar documentos. ¢ Cliente asalariado no planilla
BAC: Debera presentar:
» Constancia de salario con menos de un mes emitida (Debe indicar:
Nombre, identificacién, puesto, fecha de ingreso, salario bruto y neto,
libre de embargos)
» Estudio de Salarios de la CCSS de los altimos 12 meses (Puede
descargarlo en la siguiente direccion:
https://aissfa.ccss.sa.cr/afiliacion/ ) Nota: en caso de que el cliente
asalariado-planilla BAC no esté de acuerdo con el ingreso establecido
por el banco, debera presentar la documentacién respectiva como
evidencia de su ingreso real (Ver requisitos de Cliente asalariado no
planilla BAC).




REQUISITOS PARA INDEPENDIENTES

Clientes Independientes:

Certificacién de Ingresos emitida por un Contador Publico Autorizado
vigente (menos de un mes de emitida, con hoja de trabajo de doce
meses, debe indicar: tipo de actividad, antigliedad, ingreso bruto y
neto. Ademds el CPA estar al dia en el colegio profesional, esta
validacién se puede hacer en la siguiente direccién:
https://www.ccpa.or.cr/buscar-polizaccpa/?
buscarT=Carnet&buscar_dato=5419&buscar_colegiado=Buscar+Poliz
a+de+Colegiado).

» Estados de cuentas bancarias e inversiones de los (ltimos seis

meses (no es necesario presentar los estados de cuentas bancarias de
BAC Credomatic).

« En caso de ser propietario de una empresa se requiere
adicionalmente: Certificacién del Capital Social (hasta la persona
fisica), Estados Financieros de al menos dos periodos fiscales y un

corte reciente, perfil de la Empresa y cualquier otro documento que
respalde dicha actividad. Se debe coordinar visita al negocio por parte

del ejecutivo(a) a cargo de su crédito.
.  En caso de clientes que reciban ingresos por alquileres, debe
presentarse copia de los contratos de arrendamiento. Notas: La

CREDOMATIC Unidad de Andlisis determinara si es necesario presentar alguna
informacién adicional (declaracién de renta, referencias comerciales,
contratos, entre otros) lo cual le seria comunicado oportunamente.

¢% MAXIMO DE ENDEUDAMIENTO
PERMITIDO?

45%.

BAC CONDICGIONES
ACTUALES Z» BAC

CREDOMATIC

TASA FIJA DESARROLLADOR 1ler al 3er afio de 7,1%, a partir de 4to afio Libor 3 + 6,70pp, piso 7%

Tasa Colones

TASA FIJA DESARROLLADOR primeros 2 afios 9,25%, a partir del 3er afio TBP + 5,75pp, piso 9,25%

Fuente: Her




Manual de Capacitacion e Induccion a la herramienta CRM —

Core Developments

Recibe leads

proveniente

s de medios
digitales

Contactay
perfilalos
;.

Embudo 1:
Telemercadeo

Aceptar,
) atender,
Ejecuciony perfilar,
cumplimient seguimiento
ode . y vender
sitac

Embudo 2: Ventas

Entregary
gestionar
documentos
con los
bancos

Coordinar
firmas
correspondi

Telers

Embudo 3:
Formalizacion

Figura 1. Funnel de marketing

En la siguiente figura del manual de induccion,
capacitacion y desarrollo, se demuestran los diferentes
embudos por los que pasan los clientes potenciales
resultantes de las campafias de mercadeo, hasta llegar al
embudo 3 de formalizacion. Es importante entender que la
tarea de telemercadeo es filtrar como primer contacto, de
manera que ellos agendan las reuniones en el CRM (sistema
de gestion de relacion con los clientes), para que estas citas
caigan aleatoriamente al calendario de citas por aceptar de
cada vendedor.

Una vez aceptada la cita, empieza la tarea de los asesores
comerciales, la cual vamos a detallar mas adelante en el
siguiente manual.

Posterior a entender esto, se procede a detallar paso a paso
el rol operativo de cumplimiento en el sistema, para la
gestion con los clientes una vez caen en el calendario de
citas de cada vendedor.
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CRM
Dashboard y funcionamiento principal de los asesores comerciales Core Developments

M Core Dev Q @ | Hijlisn HernandesNarvaez
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CRM Core = Pagina Principal - Supervisor Asesores
oot a BTN [ o |
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=0 EXEEES)

Citas Asignadas Calendario de Citas

tun 12t (1 Actividad)

~[JUL10-21 Joselyn Hidalgo
Bustos)] ———— mart Tlam cita
fica urba.

sbyenipien, =
Pas | Cta Completada |
[ Cltenordoe ]

vie 16 jui (1 Acuviaad)

= [JUL12-21 Joselyn Hidalgo
Pl

cosmo |-2hab

En la siguiente pantalla, se puede observar el dashboard principal de cada asesor
comercial. En este, como pueden observar en la pestaiia de citas asignadas, es donde caen las
citas aleatorias provenientes del departamento de telemercadeo. Una vez se le da click al boton de
aceptar cita, automaticamente esa cita le quedara asignada al asesor que acept6 dicha reunién.

Dicha cita aceptada quedara plasmada en el calendario de citas el cual se puede observar en los
cuadros azules de la derecha.

Asi mismo, el dashboard principal contiene los siguientes botones de accién (en verde,
esquina superior derecha) rapida que consisten en:

+ Contacto: sirve para crear un contacto nuevo desde cero.
+ Tarea: sirve para crear tareas de seguimiento por cliente.
+ Negociacion: sirve para crear cotizaciones de cualquiera de los proyectos.

Mis contactos: en este, puede encontrar cualquier contacto que usted como agente
haya gestionado.

N =
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5. Mis actividades: en la misma pestafia, se puede observar la totalidad de
actividades de seguimiento que se realizaron por cliente.

6. Inventario: en este, pueden acceder a cualquier informacion de los inventarios disponibles,
blogueados, parqueos, o todo lo referente a nimeros de finca filial, plano real, etc.

7. Mi calendario: en este se reflejan todas las citas que el asesor de ventas vaya a aceptar,
provenientes del departamento de telemercadeo (las cuales recaen en la tdmbola de
asignacion), segun el perfil del cliente, el proyecto de interés y si la cita es fisica o virtual,
para que esto sea llenado en el CRM.

8. Cotizador: herramienta donde se puede cotizar, sobre los apartamentos disponibles de los
4 proyectos: Metropolitan Tower, URBN Escalante, Cosmopolitan Tower y SECRT
Sabana.

9. Mis negociaciones: sirve para llevar a diario la cantidad de cotizaciones que se tienen
abiertas y requieren seguimiento por medio de +tareas o actividades.

10. Ventas formalizadas: en esta pestafia, los asesores pueden observar la cantidad de ventas
que llevan formalizadas por proyecto y por periodo.

Cabe destacar que en el dashboard principal, también se puede realizar una busqueda de
clientes por nombre, nimero o correo electrénico del cliente.

Una vez, se acepta una cita, se procede a ir al boton “MI CALENDARIO”, el cual lo
Ilevara a una pantalla completa que se puede visualizar, por dia, semana o mes del afio, donde se
observa de la siguiente manera en el CRM:

Actividades  Mi Calendario i Print

- Juty 2021 Today «

Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday Sunday

) ] ;

[ *lusrvemespnads I Wimossuntied 00 I ®icewcoms 000001 Nifmecevemandervisio [ ®jadanowan 0000 I ¥ jewswnGamsome I Xlaewwwcuseren ]

D CITY D (1T s s 7700 3 X | Duriel Chves Sancher CFT D CIT T D
¥ | futan_Cussacs L= loeanciers ] O

[ % llsemme T vercomamiees ]

x | co Mo Bacils O TS T * | Ucenciado Moises Vadeiomar
O n < 50 50

0 20 ™ 50 50

De esta manera, los asesores de venta reciben y aceptan los clientes que telemercadeo
asigna para reunion virtual o presencial, segun el punto de venta establecido. Con esto, los
vendedores tienen la tarea de contactar al cliente y completar su reunion pendiente en el CRM
(cabe destacar que las reuniones pendientes son las de color naranja, las cuales, al quedarse en
color naranja, indica que no se han gestionado).

Los criterios para completar las citas en CRM son los siguientes:
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CRITERIOS PARA LEADS VERDES, AMARILLOS Y ROJOS
LEADS AMARILLOS

1.Cliente que indique que
lo llamen después, para
mas tarde o otro dia.
Para este caso Ventas
tiene dos opcionres:
- Dejarla pendiente y pasar
la reunién + tarea para el dia

Fuente: Hernandez, 2021.

Resulta importante destacar el rol de las actividades de seguimiento, las cuales se deben
documentar en el CRM de la siguiente manera:

1. Agregar actividad por cliente

v Actividades
+ Agregar Actividad + Redactar Email sin Plantilla + Redactar Email con Plantilla
dias pendiente de Reunion Informacion Enviada?
FullReport | More w 1 Actividad
Estado Tarea - Asignado a o Fe_cha_ < MNotas
Realizacion
Pendiente (1 Actividad)
mm Julian Hernandez JUL-12-2021 ~[JUL-10-21 Joselyn Hidalgo Bustos] -——

Narvaez -
Lun 3pm urbn 2HAB

2. Seleccionar el tipo de actividad pendiente que se quiere realizar del listado correspondiente y
asignar hora, comentario, fecha de inicio, duracién y prioridad para dicha actividad de
seguimiento, detallo ejemplo:

Email
Llamada
Reunion
Visita
Oferta
Contrato

Oficina
Aprobacion
Whatsapp
Servicio al Cliente
Cobro
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Cabe destacar que, como otro punto valido para el criterio de cita verde o efectiva, son las
citas fisicas que asisten al punto de venta. De hecho, el CRM permite que puedan corroborar cual
es el canal de recepcion de informacion del proyecto, ya sea por medio de cita fisica o cita
virtual, como se puede observar en la siguiente imagen:

~ Contacto

Contacto Josue Chinchilla Celular (8) 444-0538  Tel.2 Email chinchillajosue 50@gmail.com

~ Actividad
Tipo Tipo de Reunion
nn Reunion  Virtual

Sucursal Estado Prioridad

Pendiente Media

Proyecto de Interes

URBN Escalante

Comentario

~[JUL-10-21 Joselyn Hidalga Bustos] —————
Lun 3pm urbn 2HAB

v Cuando?
Fechadelnicio Hora de lnicio Duracion Responsable Puesto Hora Final Fecha Completada ¥ Envio Notificacion
JUL12-2021 03:00 pm 0:30 Hernandez Narvaez, Juliar Asesor comercial 3:30pm

Traslado de Reunion

La pantalla anterior se despliega dando click a cada uno de los contactos, del calendario.
De esta manera, pueden corroborar si la cita fue fisica o virtual, el dia de la reunién, el proyecto
de interés y los datos del cliente.

Los estatus de cada cliente, en resumen, son:

e Estatus Verde / Criterio verde: es cuando el cliente asiste al punto de venta, o bien da un
contexto por llamada o cita virtual, de lo que busca.

o Estatus Naranja: es cuando el cliente no ha sido gestionado o bien, fue gestionado, pero se
cambi6 o reagendo el dia de la reunion fisica o virtual. Unicamente de estas dos maneras
la actividad puede quedar en pendiente.

o Estatus Rojo: es cuando el cliente no aplique, no conteste, no le interese.

Una vez se contactan los clientes con criterio verde, el siguiente paso es la etapa 1,
Ilamada ejecucion de cotizacion, para lo cual se siguen los siguientes pasos:
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Inicialmente y como paso uno, debe buscarse la pestafia:
+ CREAR NEGOCIACION

Esta se encuentra en la pantalla o dashboard principal de cada cliente:

v~ Negociaciones

+ Crear Negociacion

Precio de Precio Final

Estatus Estatus Asesor |D Negociacion Unidades Relacionadas M2 Lista [])]

Adicionales

MNe negociaciones found

Posterior a dar click al boton “+CREAR NEGOCIACION”, se va a desplegar la siguiente
pantalla, la cual indica la informacién pertinente del vendedor, del contacto principal
(cliente interesado) y las unidades que se encuentran disponibles.

El cuadro de unidades esta dividido por edificio, nimero de unidad (apartamento), el precio

de lista, el nimero de parqueos asignados, el porcentaje de descuento y el precio de venta
final.

165



Una vez se selecciona el edificio y nimero de unidad, toda la informacion restante se afiadira por
default, detallo imagen de como debe verse:

e e

Julian Hernandez Narvaez

Vendedor

Pendientes Formularic de Reservacion Firmado // Ingresar la fecha de reserva de la unidad // Carga de Documento de Identificacion //

1) // Can Estudio Bancario // Carga de Documents Cantrats de Vents // Ingresar Ia fecha de firma de la Compra Venta // Carga de Decuments Cantrato de

¥ Compra Venta Pendientes  C: IC Firmado por ol
Comglote Venta FIRMADO // APROBACION del Contrato de Venta fimado /]

~ Contacto Principal

Nomibre * Celular (8)4440538  Telefono (814440538  Email chinchijosue50@gmail.com

Josue Chinchilla X

Negociacion Aprobaciones. Libreria de Documentos Croquis Formalizaciones
~ Negociacion

Tipo de Negocio * Estatus
Venta 2 Catizacion

v_Locales Renta por Volumen Ventas

Ratnsbabsll  Eudo  Edifico  NodeUnidd  m2 -

No seleccion de locales found

M2 Totales3 Renta Mensual CAM T Renta Volumen de Ventas - Piso Escalonado?

Renta Volumen de Ventas -
Renta Mensual Piso Manual

v Unidades
New Seleccion delocal  More » 0Seleccion de Locales

Edifico NodeUnidsd §Ventalista NodeEstacionamientos incluidos ~ Porcentaje de Descuento

Final Precio
de Venta

v Unidades

. 0 Seleccion de Locales
New Seleccionde local More =

Final Precio
de Venta

Edificio No de Unidad $Ventalista No de Estacionamientos Incluidos Porcentaje de Descuento

URBNE - Torre Urbn - Disponible | 1011 $239,442.84 1 $239,442.84

Una vez se tiene esto, lo siguiente es seleccionar y dar click al boton de lapiz “edit” para proceder
a meter los datos referentes a la oferta que se le va a entregar al cliente. El asesor debe ajustar lo
siguiente:
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~ Acuerdo de Reserva / Contrato
Tipo Parsna Firmants Forms de Page

Tipo Persons Contrate. . .
B0 Persona Fisica v v inanciado v

Cotizacion Facta [ 02122021 Dias de Validez 7

~ Plan de Pagos
Focha Estimada de Entrega Proyecto  Fech Estimaca Entrega Unidad  Cakiulo Meses para Entrega  Fecha Extra pars Pago de Prima slcuio Meses Fecha Extra
MAR-30-2019 SEP-30.2019 2 n-30-2023 28 | Apicar Pensitzacion |

Descuento P

raciode s Porconti de Descssto vocio P
21840284 oo 210,402 84 ==

Porcentaje de Prima Prima Minima Plazo para Paga de Prima DiadePago &
15% = $0.00

Medic de Pago Reservacion Manto Reserva Pian Pagas Monto Paga Inicil Plan Pagas  Monto Pagas Extracrdinarias

Tarjeta Bancaria w | 20000

Se deben llenar todos los datos anteriores para poder proceder y generar la cotizacion, detallo:

o Llenar las fechas correctas correspondientes al dia de la cotizacién. La fecha de firma de
formulario de reservacion, firma de compra/venta y entrega de unidad son casillas que se llenan
con la fecha en caso de que se reserve o vaya a comprar el cliente, en definitiva. Si es para etapa
de cotizacidn, Gnicamente se requiere la fecha de cotizacion.

o Esimportante llenar la pestafia de plan de pagos, donde se debe cuidar que los porcentajes de
prima siempre sean por encima del 15%, el plazo de pago para la prima no exceda 5 meses, se
cumpla una reserva de $200 pagados por el cliente y se tenga un dia de pago por parte del cliente.

Una vez reuniendo todos los datos anteriores y plasmandolos en el sistema, se procede ir al
botdn:

“GENERAR COTIZACION”, de esta manera se genera automatico y en descargas, el pdf
oficial de la cotizacion.

Negociaciones  Negociacion #12401

Megaciacion ssved

eessas I s e B e Y e I o it o e = f |

a®

~ Contacto Principal

En caso de que el cliente reservara el apartamento, se debe ejecutar ambos botones:
“GENERAR COTIZACION” y posterior “GENERAR RESERVA”.
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Una vez se genero la cotizacidn, se debe corroborar que el pdf cotizacion haya salido sin errores

de programacion, ejemplo:

URBN

Cotizacién
VALIDEZ DE OFERTA POR 7 DIAS NATURALES
DATOS GENERALES Fecha: 12 de Julio del 2021
Cliente: Josue Chinchilla
Teléfono Fijo: (8) 444-0538
Celular: (8) 444-0538
E-mail: chinchillajesue50@gmail.com

Ejecutivo comercial:

lulian Hernandez Narvaez
71046663
Jjhernandez@core.cr

RESUMEN
Apartamento: 1011 Fecha tentativa de entrega: Mar-2019
Fecha tentativa de entrega del apartamento: Set-2019
Nivel en el edificio: 10 Precio de lista s 239,442.84
Vista: OESTE
Parqueos incluidos: 1 Precio final $ $239,442.84
Prima total s 35,916.43
Plazo para pago de prima 1 meses
M2 del apartamento 73.41m2  Prima mensual sin intereses $ 35,716.43
M2 de parqueos incluidos 1430 m2  Pagos extraordinarios s 0.00
M2 de bodega incluidos 3.20m2 Saldo a Escritura S 203,526.41
M2 totales, incluyendo parqueo* 90.91 m2  Cuota bancaria aproximada $ 1,476.86
Cucta de mantenimiento mensual estimada s 18182 § 1,658.68
FORMA DE PAGO
Precio lista en US dlls s 239,442.84
Prima: 15.00% § 35,916.43
Pago inicial 000% S 0.00
Prima a meses sin intereses 1mesesde$ 35,716.43 1492% 5 35,716.43
00% 5
|Precio Final** $ $239,442.84|
Reserva**** 0.08% $ 200.00
Prima al momento de firma de contrato 0.00% S 0.00
Prima a meses sin intereses 14.92% S 35,716.43
Pagos extraordinarios 0.00% $ 0.00
Saldo a la firma de la escritura publica 85.00% S 203,526.41
MENSUALIDAD ESTIMADA DE CREDITO BANCARIO+
Banco: BAC San Jose Cuota mensual++ $ 1,476.86
Plazo: 25 Ingreso neto familiar estimado  $ 4,873.64

*/Las dreas pueden tener variacitn. A |a firma de la escritura de la unidad privativa se rectificardn las medidas reales.

**/Camblos en cotizaciones y descuentos, sin previo aviso

***/Departamento terminado con piso de PVC tipo madera, puertas interiores, pintura blanca, cristales de bafio, sanitarias y lavamanos, iluminacidn, closets y cocina de EUROMOBILIA, con sobres de cuarze.
****/En el momento de entregar la reserva, el cliente contard con 15 dias calendario para completar la firma del contrato.
+/La cuota estimada depemde al 100% de la negociacidn entre el banco y el diiente, Io anterior s unicamente un estimario.
++/Cuota estd sujeta a previo. La tasa con |a que se calcula estd sujeta a cambio sin previo aviso por parte del banco emisor.

Una vez, generada la cotizacion y si el cliente desea reservar la unidad, se deben cumplir los

siguientes requisitos:

1. Generar el acuerdo de reserva, con el boton antes mencionado. Se detalla un ejemplo de cémo se
ve un acuerdo de reserva:
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ACUERDO DE RESERVA DE APARTAMENTO

Entre nosotros:
|. DATOS DE LA VENDEDORA

RAZON SOCIAL:

Cosmopoelitan Tower S.A.

CEDULA JURIDICA:

3-101-727788

San José, 300 m Sur de la casa de Oscar Arias,

DOMICILIO: Rohrmoser

TELEFONO: (+506) 4002-0202
REPRESENTADA POR: Judko Rosenstock Faingezicht
CEDULA: 1-0700- 0236

ASESOR DE VENTAS:

Julian Hernandez Narvaez

E-MAIL DEL ASESOR

jhernandez@core.cr

CELULAR DEL ASESOR

71046663

Il. DATOS DEL CLIENTE

NOMBRE DEL CLIENTE:

Mariela Camacho Alvarado

IDENTIFICACION: 1-1477-0048

ESTADO CIVIL: Soltero(a)
NACIONALIDAD: Costa Rica

FECHA DE NACIMIENTO 09-02-1991

LUGAR DE RESIDENCIA: Residencias Paradisus
PROFESION: Doctora

LUGAR DE TRABAJO:

Hospital Nacional Psiquidtrico

TELEFONO DE OFICINA:

CELULAR: (8) 920-4018

E-MAIL: marielaca291@gmail.com
MOTIVO COMPRA: Vivienda Personal
PROCEDENCIA: Referido

1. INFORMACION DEL PROYECTO

NOMBRE: Cosmopolitan Tower
MATURALEZA: Condominio Vertical
ESTADO: Construccion

TIPOS DE UNIDAD: Apartamentos

INICIO PREVISTO DE OBRAS:

ETAPAS:

Torre Cosmopolitan

2. DATOS DEL APARTAMENTO OBJETO DE LA RESERVA

NUMERO DE APARTAMENTO: 1915
PRECIO: $159,987.62
MNO. NEGOCIACION: 10962
ﬁi:gsgg:MEDIO DE APARTAMENTO Y 57.90 m2
CANTIDAD DE PARQUEOS: 0 Parqueos
FECHA ESTIMADA DE ENTREGA: Ago-2020

169



4. CONDICIONES VARIAS:

a) VALIDEZ: El presente acuerdo serd valido mientras se suscribe el contrato de promesa

b

—

c)

d

—

reciproca de compra-venta entre las partes, momento en el cual este acuerdo quedara sin
validez. Dentro de los siete dias naturales contados a partir de la firma del presente
contrato, el CLIENTE tiene la posibilidad de desistir sin responsabilidad de la presente
reserva con derecho a recibir el reembolso total del dinero efectivamente recibido por LA
VENDEDORA, esto quiere decir que si el comprador paga con tarjeta se le regresa el dinero
rebajando la comisién que cobra el banco, con ocasidn del presente acuerdo. Este derecho
lo podra ejercer EL CLIENTE solo dentro del plazo indicado.

IMPREVISTOS: En caso de que surja algln imprevisto que a criterio de LA VENDEDORA
conlleve un retraso en el inicio de obras o afecte de forma considerable la realizacién del
PROYECTO, ésta lo informara al CLIENTE con el fin de que este decida si mantiene el interés
en la reserva de la FILIAL aceptando los retrasos o imprevistos comunicados o si por el
contrario, desiste de la reserva, caso en el cual LA VENDEDORA le devolverd al CLIENTE en
un plazo de 15 dias hédbiles contados a partir de realizada la comunicacién por escrito, todas
las sumas efectivamente entregadas por éste con ocasidn del presente acuerdo, sin mediar
pago por los posibles dafios y/o perjuicios ocasionados con la no continuacién del acuerdo.

EXTRAS: Los pagos de las extras se deben realizar en la etapa de avance a la que
corresponden.

SOBRE LOS PAGOS: Todo monto que se pague como parte de la formalizacién, desde esta y
hasta antes de la firma definitiva del Contrato de Promesa Reciproca de compra-venta, se
tendrd como abono al precio de venta en el entendido de que si por causas ajenas a la
constructora y/o vendedora con posterioridad a los treinta dias contados a partir de la
firma del presente contrato no se formaliza el Contrato de Promesa Reciproca de compra-
venta, las sumas entregadas quedardn en poder de la constructora como indemnizacién
por los eventuales dafios y perjuicios acaecidos con la no formalizacién e inmovilizacién de
la propiedad.

Firmado en San José, el: 12 de Febrero del 2021

FIRMA DEL CLIENTE POR LA VENDEDORA
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Una vez firmado el acuerdo de reserva por parte del cliente, se le deben solicitar los siguientes
documentos que se detallan en el siguiente listado, ademas se detallan los pasos que se deben
ejecutar para cargar los documentos al CRM correctamente, donde inicialmente se debe dar click
en el botéon “+AGREGAR OTROS DOCUMENTOS” buscar en grupo “FORMULARIO DE
RESERVACION” y, por Gltimo, “TIPO” de documento donde se suben.

v Documentos Adjuntos

+ Agregar Otros Documentos

Venta Cedula / Identificacion
Venta Cedula / Identificacion 2
Venta Comprobante Transaccion Reserva
Venta Documento de Rescision Cancel
-~ Venta Formulario Reservacion Firmado —
o e Negociacion - Area

v Documento

Tipo * Grupo * Formulario de Reservacion W
Nombre de Documento * fa Aprobacion?
Adjunto * Venta Cedula / Identificacion
Venta Cedula / Identificacion 2
> Log Baja de Reserva Venta Comprobante Transaccion Reserva
Venta Documento de Rescision
Venta Formularic Reservacion Firmado
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Una vez subidos estos documentos, se debe pasar de etapa 2 (Cotizacion) a etapa 3 (Formulario de
reserva), lo cual se hace de esta manera

Negociaciones - Negociacion #12401 2 Edit  More =

1 Return

EIT R R T O T T

Vendedor Julian
Hernandez Generar
Narvaez Cotizacion

Generar Reserva

Reserva Pendientes Formulario de Reservacion Firmado // Ingresar
|a fecha de reserva de la unidad // Carga de

Completa? Documento de Identificacion //
Compra Pendientes Carga de Documento CIC Firmado por el
Venta cliente (Sugef CIC) // Carga de Documento

Resolucion del Estudio Bancario // Carga de
Completo Documento Contrato de Venta // Ingresar la
fecha de firma de la Compra Venta // Carga de
Documento Contrato de Venta FIRMADO //
J/\FROBACION del Contrato de Venta firmado

~ Contacto Principal

Nombre Josue Chinchilla Celular (8)444-0538 Telefono (8) 444-0538 Email chinchillajosue 50@gmail.com

Editar Info Contacto

Negociacion Aprobaciones Libreria de Documentos Croquis Formalizaciones
~ Negociaci
Tipo de Estatus
URBN Negocio No. de Unidad: 1011 M2:90.91 Precio Neto: $239,442.84 P/m2: 2,633.84

Cotizacion
Venta &

En la flecha de color VERDE, se debe dar click para pasar de etapa 2: Estatus — Cotizacion, a
pasar a etapa 3: Estatus — Formulario de reserva

~ Contacto Principal

Nombre Alejandro Abarca Garr  Celular  (8) 420-0731 Telefono (814200731  Email  alejoag2@gmail.com

Negociacion Aprobaciones Libreria de Documentos Croquis Formalizaciones
v Negociacion
Tipo de Negocio Estatus . .
URBN Vena 3 Formulario e Re on No. de Unidad: 1617 M2: 86.85 Precio Neto: $174,654.47 P/m2:2,010.99

~ Locales Renta por Volumen Ventas

Selecciondelocales  FyllRepert | More v 1 Seleccion de Local

Estado Edificio NodeUnidad =m2 -
- URBN Escalante - Torre Urbn 1617 86.85
(R
Tor 86.85
M2Totales3 B6.85 Renta Mensual CAM  $137.10 Renta Volumen de Ventas - Piso Escalonado?

Renta Volumen de Ventas -
Renta Mensual Piso Manual

~ Unidades

FullReport | More ¥ 1Seleccion de Local

Estado Unidad Edificic Tipo NodeUnidad M2 Preciodelista  Porcentsje de Descuento F'":'_:ﬁ: Estacionamientos Asignados ~ Bodegas
e
. Torre Urbn 17 1617 8685  $249,506.39 30,00  $174,654.47 1 1
(R
Tot B6.85  5249,506.39 30.00 5174,654.47 1 1
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Una vez, el cliente decide comprar, el ejecutivo comercial debe gestionar dos temas pendientes,
posterior a todo lo anterior:

e Laresolucion bancaria
o El contrato de compra/venta.

Para lo cual se detalla:

La resolucion bancaria es un proceso que se debe documentar al CRM, de la siguiente manera:

1-
2-

Se debe enviar un correo a los ejecutivos de los bancos afiliados (BCR, BN, BAC y Scotiabank)
El correo debe indicar lo siguiente:

- Nombre completo

- Cédula del cliente o los clientes

- Condicion: ¢ Asalariado o independiente?

- Monto de ingreso neto del cliente

- Precio de venta del apartamento

- Saldo a financiar

- Se debe adjuntar la o las cédulas de los clientes y las autorizaciones respectivas de sugef por
cada entidad (Estas se encuentran en el escritorio de documentos administrativos de ambos puntos
de venta).

Posterior a esto, el banco nos da una respuesta donde se indica que el cliente sea sujeto de crédito,
gue requiere el cliente para optar y adicional, se envia una cotizacion de crédito hipotecario. Lo
anterior es lo que se debe documentar al CRM, para lo cual dejo el siguiente ejemplo:

Precalificacion Sr: WILLIAM FERNANDEZ SAGOT Cedula 106430203 festides x & 2

Manuela Hernandez Reyes 6 hora &

Buenas tardes

Seflores Core

De acuerdo con las dferentes bases do datos consultadas, ol Sr. WILLIAM FERNANDEZ SAGOT céduia do 106430203 es sujoto de crécito al dia de hoy.
El cliente debe aportar un codeudor que puede ser Padres, hijos, conyugue, novia, pareja.

Para ol monto de financiamiento solicitado se requiere un ingreso neto familiar de § 11.000 De tener Geudas vigentes, ol ingreso aumentaria

Se adjunta cotizacion. Precalficacin CORE

La

queda sujota y ala y do toda la roquerida 0 futuro, para compiotar el andlisis del crédito solicitado hasta su aprobacion final. E] Banco acreedor puede deciinar 6 rechazar la
aprobacion del crédito sin ninguna responsabiidad, en caso que el Cliente incumpla con alguno (s) 6 10dos los requisitos.

Muchas gracias.

Quedo atenta a sus comentancs y @ sus Grdenes para cuakquier Consuka,

Saludos Cordiales.

& BAC

Manuela Hernandez Reyes

Ejecutiva de Banca de Personas
Departamento de Crédito Hipotecario
Grupo Financiero BAC | Credomatic

Mall San Pedro Piso 9

Tot: 2295-90-00 Ext 17039 // Cok: 7296-57-27
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COTIZADOR DE CREDITO HIPOTECARIO

Cédula: 106430203 Celular: .

Vaior del Financiamiento Colones.

¢51 096 556
€2 468 200

afios 9,25%, del Jer affo TBP + 5,75pp, piso 9,25%

Colones
‘Valor Minimo Req do de Garantia

967
903 021
3 870 695

9,25%

FIDEICOMISO FIDEICOMISO
$576 $s93 425 124 gaasns |
$570 3587 4434575 444 779
$30 $30 14890 €14 890
$14 $14 €8 163 LTI
$27 s27 419 406 $19 406
Total Seguros 71 €42459
Cuota INICIAL Mensual Aproximada Con Seguros sea7 3664 7 583 $a77 787
Ingresa Neto Minimo Requerido 543 10586 523 963 546 638
Prima de Saldo Deudor % E 890 890
163 163
m 51061
| Tramitesy Gastos Legales
B i s i i
Total Gastos de Formalizacién ﬁ_ﬁ 569 185 382 1675
Desembolsa neto aproximado $79 582 $83 309 §47 911174 450 154 881
Costo aproximado de Avalio y costo
adnd dal $275 §165 550
INTERES DIARIO APROXIMADO 97 311
| T ———— Aen - a— |

Cabe destacar que dichos elementos se suben de igual manera, en el boton “+AGREGAR
OTROS DOCUMENTOS?”, pero esta vez en grupo Contrato de venta y los siguientes
documentos:
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v Documento

Tipo * Grupo * Contrato de Venta v

Nombre de Documento * Venta CIC Sugef :a Aprobacion?

Venta Resolucion Estudio Bancario

Por altimo, al subir los documentos, Unicamente faltaria generar el contrato de compra/venta,
el cual se genera de la misma manera que un acuerdo de reserva, sin embargo, detallo el boton para
generar el pdf de contrato compra/venta

Negociaciones * Negociacion #12310

Vendedor Andrea Mora Cubero

+ Reserva Completa? Pendientes

Compra Venta Completo Pendientes !

Al dar click en generar compra/venta, el sistema generara el machote de contratos establecidos por
proyecto. Es requisito contar con todo lo anterior y, ademas, que el cliente firme:

e 2 copias de contrato de compraventa firmadas originales por el comprador.

175



REFERENCIAS

Acufa Duran, C. (2020). Sector inmobiliario debera replantear oferta y adaptarse ante impactos del
COVID-19. Inversion Inmobiliaria.

https://www.inversioninmobiliariacr.com/es/noticias/noticias-internacionales/item/2123-sector-

inmobiliario-debera-replantear-oferta-y-adaptarse-ante-impactos-del-covid-19

Alarcon-Salinas, I. G., Barrantes-Céspedes, J., Chinchilla-Corrales, J., Jiménez-Quiroés, L. A., &
Rojas-Rodriguez, R. D. (2019). Modelo de andlisis financiero para las empresas del sector
inmobiliario de condominios verticales en el GAM [Tesis de licenciatura]. Instituto Tecnologico
de Costa Rica. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/10727

Alvarado, F. (2020). Reaccion de la CCC sobre resultados IMAE marzo 2020. Camara Costarricense

de Construccion. https://www.construccion.co.cr/Post/Detalle/36146/reaccion-de-la-ccc-sobre-

resultados-imae-marzo-2020

Asamblea Legislativa (2018). Proyecto de ley: Ley Reguladora de la Correduria de Bienes Raices.
https://www.imprentanacional.go.cr/pub/2018/09/17/ALCA162_17 09 2018.pdf

Asamblea Legislativa de Costa Rica (1999, 25 de noviembre). Ley Reguladora de la Propiedad en

Condominio

Avila Rodriguez de Mier, B. (2014). Competencia directa vs competencia indirecta.

https://prcomunicacion.com/wiki/competencia-directa-vs-competencia-indirecta-2/

Bautista Lopez, S. (2017). Vivienda vertical: solucién para el desarrollo urbano. Construccién y

Tecnologia en Concreto, 6(10), 14. https://issuu.com/imcyc/docs/enel?

Becerra-Blanco, L. (2017). Elaboracion del proceso de venta e implementacion del sistema
SucessFactors basado en las metodologias SAP Partner Sales y SAP Active para la empresa
Axento [Tesis de licenciatura]. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/11056

176


https://www.inversioninmobiliariacr.com/es/noticias/noticias-internacionales/item/2123-sector-inmobiliario-debera-replantear-oferta-y-adaptarse-ante-impactos-del-covid-19
https://www.inversioninmobiliariacr.com/es/noticias/noticias-internacionales/item/2123-sector-inmobiliario-debera-replantear-oferta-y-adaptarse-ante-impactos-del-covid-19
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/10727
https://www.construccion.co.cr/Post/Detalle/36146/reaccion-de-la-ccc-sobre-resultados-imae-marzo-2020
https://www.construccion.co.cr/Post/Detalle/36146/reaccion-de-la-ccc-sobre-resultados-imae-marzo-2020
https://www.imprentanacional.go.cr/pub/2018/09/17/ALCA162_17_09_2018.pdf
https://prcomunicacion.com/wiki/competencia-directa-vs-competencia-indirecta-2/
https://issuu.com/imcyc/docs/ene17
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/11056

Bernal Gonzalez, 1., Pedraza Melo, N. A., & Castillo Hernandez, L. (2020). El capital humano y su
relacion con el desempefio organizacional. Revista Espacios, 41(22).
http://www.revistaespacios.com/a20v41n22/20412214.html

Beynon-Davies, P. (2018). Sistemas de bases de datos. Reverte.

Blanco-Calvo, M. (2007). Propuesta de un modelo de evaluacion del desempefio para la direccion
comercial, direccion de produccién y la gerencia de logistica de la Cooperativa de Productores
de Leche Dos Pinos R.L. [Tesis para optar por el bachillerato]. Instituto Tecnol6gico de Costa
Rica. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/2746

Boza Orozco, R., & Solano Castro, E. (2017). Percepcion de la calidad que tienen los usuarios sobre
la atencion que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Nacional de Nifios Dr.
Carlos Saenz Herrera, durante febrero y marzo del afio 2016 [Tesis de maestria]. Universidad

Estatal a Distancia. https://repositorio.uned.ac.cr/xmlui/handle/120809/1659

Camacho Navarro, Y. (2017). Satisfaccion del usuario del servicio odontolégico de la Clinica de
Periodoncia de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Costa Rica en el periodo de
abril-mayo del 2016 [Tesis de maestria]. Universidad Estatal a Distancia.
https://repositorio.uned.ac.cr/xmlui/handle/120809/1655

Candelo, S. (2020). El iceberg del asesor inmobiliario. Letrame.

Capdevielle, J. (2016). EI mercado inmobiliario y la produccioén privada de viviendas: Una
aproximacion a las estrategias empresariales en la ciudad de Coérdoba (Argentina). Cuadernos de
Geografia: Revista Colombiana de Geografia, 25(2), 177-196.
https://doi.org/10.15446/rcdg.v25n2.49758

Castillo Solano, M. P. (2019). Evaluacion de la satisfaccion al cliente interno y el clima
organizacional en la unidad de gestion de servicios generales del area de salud Paraiso
Cervantes en el afio 2019 [Tesis de licenciatura] Instituto Centroamericano de Administracion

Publica.

177


http://www.revistaespacios.com/a20v41n22/20412214.html
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/2746
https://repositorio.uned.ac.cr/xmlui/handle/120809/1659
https://repositorio.uned.ac.cr/xmlui/handle/120809/1655
https://doi.org/10.15446/rcdg.v25n2.49758

Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos & Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo. (2019).
Proyecto Pensar en Costa Rica 2025. Una propuesta integral de planificacion estratégica de la

infraestructura nacional. http://cfia.or.cr/descargas2019/informes/proyecto-2025.pdf

Cuesta-Santos, A., Fleitas-Triana, S., Garcia-Fenton, V., Hernandez-Darias, I., Anchundia-Loor, A., &
Mateus-Mateus, L. (2018). Evaluacion del desempefio, compromiso y gestion de recursos
humanos en la empresa. Ingenieria Industrial, 39(1), 24-35.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51815-59362018000100004

Deloitte (2019). Impacto del Covid-19 en el mercado inmobiliario Conteniendo y mitigando los

efectos de la pandemia. https://www?2.deloitte.com/cr/es/pages/real-estate/articles/impacto-

covid19-en-el-mercado-inmobiliario.html

Ferrer, J. M. (2013). Gestion y Analisis de Politicas Publicas. GAPP.

Garro-Acevedo, P. (2014). Propuesta de plan estratégico para grupo AETNA S.A. [Tesis para optar
por el bachillerato]. Instituto Tecnologico de Costa Rica.
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/6886

Gonzélez, P., Turmo, J., & Villaronga, E. (2006). La Valoracién Inmobiliaria. WOLTERS KLUWER
ESPANA S.A.

Granizo Cordova, C. A. G., & Avellan Herrera, B. V. (2018). Optimizacién de los procesos de una
empresa comercial caso: BC Llantas [Tesis de pregrado]. Pontificia Universidad Catélica del

Ecuador.

Guartén Salinas, A. G., Torres Ballardares, K. J., & Ollague Valarezo, J. K. (2019). La evaluacion del
desemperio laboral desde una perspectiva integral de varios factores | 593 Digital Publisher CEIT.
Digital Publisher, 4(6), 13-26. https://doi.org/10.33386/593dp.2019.6.139

Guerola Navarro, V., Oltra Badenes, R., & Gil Gomez, H. (2020). Anélisis de la relacion entre el
grado de introduccion de CRM vy los beneficios de la empresa a través del Desempefio
Organizacional y la Innovacion Empresarial. 3c Empresa: investigacion y pensamiento critico,
9(1), 67-87.

178


http://cfia.or.cr/descargas2019/informes/proyecto-2025.pdf
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362018000100004
https://www2.deloitte.com/cr/es/pages/real-estate/articles/impacto-covid19-en-el-mercado-inmobiliario.html
https://www2.deloitte.com/cr/es/pages/real-estate/articles/impacto-covid19-en-el-mercado-inmobiliario.html
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/6886
https://doi.org/10.33386/593dp.2019.6.139

Guillén Aliaga, S. del C., & Sanchez Vargas, K. Y. (2017). Evaluacion de la gestion del area de
ventas de la empresa constructora JSM S.A.C. para proponer medidas correctivas que
incrementen la rentabilidad econdmica, periodo 2015-2016 [Tesis de pregrado]. Universidad
Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. http://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/838

Hanel del Valle, J., & Hanel Gonzéalez, M. (2004). Analisis situacional. Modulo 11. Universidad

Auténoma Metropolitana.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014). Metodologia de la

investigacion. McGraw Hill Interamericana.

Hidalgo-Camacho, C. (2013). Formulacion de un plan de optimizacién enfocado al area de ventas
para el Grupo Purdy Motor [Tesis para optar por el bachillerato]. Instituto Tecnoldgico de Costa
Rica. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/4038

Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo (2021). Plan GAM 13-30. https://www.invu.go.cr/plan-
gam-13-30

Iturralde Torres, J. I. (2011). La evaluacion del desempefio laboral y su incidencia en los resultados
del rendimiento de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. De la
ciudad de Ambato en el afio 2010 [Tesis para optar licenciatura]. Universidad Técnica de
Ambato. https://repositorio.uta.edu.ec:8443/jspui/handle/123456789/1786

Ivancevich, J., Konopaske R. & Mattesson, M. (2012). Comportamiento Organizacional. Mc. Graw
Hill.

Martinez-Baldares, T., Cordero-Montero, A., Martinez-Baldares, T., & Cordero-Montero, A. (2017).
Herramienta de monitoreo del Plan GAM 2013-2030, dimension Urbano-Regional, Canton
Central de Cartago. Revista Tecnologia en Marcha, 30(4), 40-51.
https://doi.org/10.18845/tm.v30i4.3410

Méndez Alvarez, C. E. (2009). Metodologia: Guia practica para elaborar disefios de investigacion en

ciencias econdmicas, contables y administrativas. Mc. Graw Hill.

179


http://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/838
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/4038
https://www.invu.go.cr/plan-gam-13-30
https://www.invu.go.cr/plan-gam-13-30
https://repositorio.uta.edu.ec:8443/jspui/handle/123456789/1786
https://doi.org/10.18845/tm.v30i4.3410

Mendoza Alvarado, M. M. (2013). La gestion de ventas y su incidencia en el desempefio laboral del
talento humano de la empresa PRODULUX S.A. de la ciudad de Milagro [Tesis de Ingenieria].
Universidad Estatal del Milagro. http://repositorio.unemi.edu.ec//handle/123456789/1829

Montalvo, A. (2011, marzo 9). ;Qué es un colaborador? Recursos Humanos por Aguedo Montalvo.

http://recursoshumanosinternet.blogspot.com/2011/03/que-es-un-colaborador.html

Monteza Diaz, A. (2014). Auditoria operativa aplicada al area de ventas, en la empresa Pardo’s
Chicken Chiclayo, para una mayor eficiencia de sus procesos operativos [Tesis de licenciatura].
Universidad Cat6lica Santo Toribio de Mogrovejo.
http://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/191

N° 7933.
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm texto completo.aspx?paraml=
NRTC&nValorl=1&nValor2=31131&nValor3=86472&strTipM=TC

Nahuirima Tica, Y. M. (2016). Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de las Pollerias del
Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2015 [Tesis de
licenciatura]. Universidad Nacional José Maria Arguedas.
http://repositorio.unajma.edu.pe/handle/123456789/240

Obando-Garita, A. (2017). Propuesta de un Plan Marketing Digital para mejorar el Posicionamiento
de la Marca Trades para el 11 semestre 2017 [Tesis para optar por el bachillerato]. Instituto

Tecnologico de Costa Rica. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/7299

Olave-Borbon, K. (2005). Elaboracion de un manual de evaluacion del desempefio para el personal
de la municipalidad de San Carlos [Tesis para optar por el bachillerato]. Instituto Tecnoldgico de
Costa Rica. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/2815

Palacios, L. (2010). Direccion estratégica. Fundamentos de la direccion estratégica. (22 ed., 12-18).

Ecoe.

Pastor Guillén, A. P. (2018). Clima organizacional y desempefio laboral en trabajadores

administrativos de una empresa privada de combustibles e hidrocarburos, Lima 2017 [Tesis de

180


http://repositorio.unemi.edu.ec/handle/123456789/1829
http://recursoshumanosinternet.blogspot.com/2011/03/que-es-un-colaborador.html
http://tesis.usat.edu.pe/handle/20.500.12423/191
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=31131&nValor3=86472&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=31131&nValor3=86472&strTipM=TC
http://repositorio.unajma.edu.pe/handle/123456789/240
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/7299
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/2815

licenciatura]. Universidad San Ignacio de Loyola.
http://repositorio.usil.edu.pe/handle/USIL/3466

Perdomo Rosales, V., Carpio Camacho, A. & Baldan Rodriguez, N. N. (2011). Bases tedricas y
metodoldgicas para la evaluacion del desempefio organizacional.

https://issuu.com/sandragomez72/docs/evaluaci n desempe o

Pérez-Gago, D. R. (2018). Desarrollo de herramienta de inteligencia de negocios para el area de
ventas. Caso: Equifax USA [Tesis de licenciatura]. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/11064

Puig Delgado, M. A. (2016). Consideraciones sobre el desempefio profesional del profesor. Revista
Cubana de Enfermeria, 32(3), Article 3.

http://www.revenfermeria.sld.cu/index.php/enf/article/view/988

Reynoso, A. & VVogel, M. H. (2020). Administracion basada en diagnostico situacional de los cuatro

elementos claves. https://es.scribd.com/document/48757544/diagnostico-interno

Rivero-Remirez, Y. (2019). Evaluacion del desempefio: Tendencias actuales. Revista Archivo Médico
de Camaguey, 23(2), 159-164. https://www.redalyc.org/jatsRepo/2111/211166530002/html/

Rodriguez-Cruz, Y., & Pinto, M. (2018). Modelo de uso de informacion para la toma de decisiones
estratégicas en organizaciones de informacion. Transinformacéo, 30, 51-64.
https://doi.org/10.1590/2318-08892018000100005

Sainz, J. (2012) El plan Estratégico en la Préactica (2° ed.). Alfaomega Grupo Editor

Sanchez Limon, M. L., & De la Garza Cardenas, M. H. (2018). Tecnologias de informacion y
desemperio organizacional de las pymes del noreste de México. Revista Venezolana de Gerencia,
23(82), 298-313. https://doi.org/10.37960/revista.v23i82.23750

Sen, A. (1997) Choice, Welfare and Measurement. Oxford, Blackwell.

Sobre Nosotros. (s. f.). Core. Recuperado 21 de agosto de 2021, de https://www.core.cr/sobre-

nosotros-2

181


http://repositorio.usil.edu.pe/handle/USIL/3466
https://issuu.com/sandragomez72/docs/evaluaci__n_desempe__o
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/11064
http://www.revenfermeria.sld.cu/index.php/enf/article/view/988
https://es.scribd.com/document/48757544/diagnostico-interno
https://www.redalyc.org/jatsRepo/2111/211166530002/html/
https://doi.org/10.1590/2318-08892018000100005
https://doi.org/10.37960/revista.v23i82.23750
https://www.core.cr/sobre-nosotros-2
https://www.core.cr/sobre-nosotros-2

Thompson, A. A., Strickland, A. J., Gamble, J. E., Davila Martinez, F. J., Rubio Ruiz, R. M., Deras
Quifiones, A., & Mascard Sacristan, P. (2013). Administracion estratégica: Textos y casos.

McGraw-Hill Interamericana.

Véasconez Espinoza, B. E. (2015). Analisis del proceso de ventas y su incidencia en la rentabilidad de
la empresa INFOQUALITY S.A. en la ciudad Quito, afio 2014 [Tesis de maestria, Universidad
Internacional SEK]. http://localhost:8080/xmlui/handle/123456789/1683

Vera-Mendoza, M. B. (2018). Las competencias laborales como eje formativo para mejorar el

desemperio organizacional. Maestro y Sociedad, 42-54.

Villanueva, L. (2017). Conversion Web ? ;Qué Es y Para Qué Sirve? El Blog de Luis M. Villanueva -

SEQO y Mkt Online. https://luismvillanueva.com/que-es/conversion-web

Vrontis, D. & Thrassou, A. (2006). Situation Analysis and Strategic Planning: An Empirical Case
Study in the UK Beverage Industry. Innovative Marketing, 2(2). 134-151.
https://www.researchgate.net/publication/262963901_Situation_Analysis_and_Strategic_Plannin
g_An_Empirical_Case_Study in_the UK Beverage_Industry

182


http://localhost:8080/xmlui/handle/123456789/1683
https://luismvillanueva.com/que-es/conversion-web
https://www.researchgate.net/publication/262963901_Situation_Analysis_and_Strategic_Planning_An_Empirical_Case_Study_in_the_UK_Beverage_Industry
https://www.researchgate.net/publication/262963901_Situation_Analysis_and_Strategic_Planning_An_Empirical_Case_Study_in_the_UK_Beverage_Industry

ANEXQOS

Anexo 1. Instrumento de encuesta

Instrumento de recoleccion de informacion

Estimado sefior (a):

El presente cuestionario, tiene como finalidad obtener resultados cuantitativos sobre varios
indicadores en pro del andlisis del desempefio de cada uno. Cabe destacar, que los resultados del presente
cuestionario seran base vital para la obtencién del grado de Licenciatura en mercadeo, por ende, se solicita

total veracidad sobre las consultas del cuestionario.

Se garantiza, que la informacién que usted suministre sera de uso exclusivo para este estudio y
sera utilizada de forma confidencial. El cuestionario consiste en preguntas mixtas, donde se les brinda
apertura para externar opinion en algunos items, en otros; debe de seleccionar marcando con una equis

en los paréntesis destinados. La duracién de la encuesta, son 5 minutos aproximadamente.

El cuestionario sera auto administrado; cada encuestado manipula el instrumento.

Variable I: Diagnéstico de procesos operativos internos y capacidades del personal.

1) ¢Cual es su antigliedad en la empresa?

( ) De 1 a6 meses

( ) De 7 meses a1 afio
( ) De 1 afio a 2 aflos
( ) Mas de 2 afios

2) ¢Cbémo organiza o planifica su rol diario?

3) ¢éQué tan puntual realiza usted las llamadas asignadas a diario en la base de datos alternativa por
parte de Contact Center?
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) Suelo hacerlas minutos antes de la hora asignada
) Muy puntual, a la hora que es

(
(
( ) No tan puntual, unos minutos tarde
( ) Nunca logro hacerlas puntual
()N/C

4) De los clientes asignados para citas fisicas diarias, ¢con que frecuencia confirma que los clientes
van a asistir?

( ) Frecuentemente, unos minutos antes confirmo.
( ) Muy frecuentemente

( ) No muy frecuentemente

(') Nunca confirmo

()N/C

5) De los clientes asignados para llamadas o citas fisicas, ¢con que frecuencia investiga de previo
sobre los clientes?

( ) De vez en cuando investigo de previo.
( ) Muy frecuentemente, investigo en Google, LinkedIn, Facebook, entre otras.

( ) Nunca investigo de previo
()N/C

6) De las citas asignadas en el sistema (CRM) ¢ Cuantas citas acepta a diario?

( ) De1a4citas
( ) De 5a9citas
( ) De 10 a 14 citas
( ) De 15 a 20 citas

( )N/C

7) De las citas aceptadas y asignadas en su calendario, ¢Con que frecuencia completa las
actividades en el sistema (CRM)?

( ) Frecuentemente, a diario las completo.

( ) Muy frecuentemente, las completo siempre.

( ) No muy frecuentemente, a veces se me olvida.
( ) Nunca las completo, siempre lo olvido.

( )N/C
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8) De las citas aceptadas, llamadas o atendidas en punto de venta, {Con que frecuencia se generan
y envian cotizaciones?

( ) Frecuentemente, a diario mando cotizaciones.
( ) Muy frecuentemente, todos los dias mando cotizaciones
( ) No muy frecuentemente, le mando a los que creo que van a comprar.

( ) Nunca les mando cotizacion

9) ¢Cdémo considera usted el proceso o etapa “Ejecucién de Acuerdo de reserva”?

( ) Super facil
() Fécil

( ) Tedioso

( ) Innecesario
()N/C

10) ¢Realiza usted actividades de seguimiento para clientes en CRM?

()Si
( ) Ocasionalmente
()No

( )N/C

11) Una vez que se reserva un apartamento, ¢ Cudles son los documentos o requisitos del cliente
requeridos para enviar a sucursal central?

12) Una vez que se firma contrato de compra/venta, ¢ Cudles son los documentos del cliente
requeridos para enviar a sucursal central?
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13) ¢Como evaluaria su capacidad de utilizar la herramienta Excel y sus aplicaciones?

() Mala

( ) Puede mejorar
( )Buena

( ) Excelente

14) ¢Como evaluaria su capacidad de manejar las objeciones de los clientes?

() Mala

( ) Puede mejorar
( ) Buena

( ) Excelente

( )N/C

Variable Il: Indicadores clave de rendimiento

15) Si pudiera definir un rango de monto, écudl ha sido su rendimiento mensual en resultados en los

ultimos 4 meses?

( ) De $0a $120,000

( ) De $121,000 a $240,000

( ) De $241,000 a $480,000

( ) De $481,000 a $960,000 en adelante.

16) De los ultimos 4 meses, favor indicar la cantidad de personas o citas atendidas (completadas) del
CRM vy la cantidad de apartamentos vendidos en el mes correspondiente.

Marzo 21 / Citas atendidas / Numero de aptos vendidos
Abril 21 / Citas atendidas / Numero de aptos vendidos
Mayo 21 / Citas atendidas / NUmero de aptos vendidos

Junio 21 / Citas atendidas / Numero de aptos vendidos



17) De los ultimos 4 meses, favor indicar la cantidad de actividades de seguimiento registradas en el

CRM.

Marzo 21 / Cantidad total de actividades de seguimiento:
Abril 21 / Cantidad total de actividades de seguimiento:
Mayo 21 / Cantidad total de actividades de seguimiento:
Junio 21 / Cantidad total de actividades de seguimiento:

18) Situviera que asignarse una calificacion en una escala del 1 al 5, siendo 1 lo mas malo y 5 lo mejor,

19

20

~

~—

sobre el cumplimiento de los siguientes procesos y procedimientos del perfil de puesto actual,
¢Cudnto se asignaria?

(Favor indicar el nUmero dentro del paréntesis)

Rapidez en contacto del cliente asignado ( )

Rapidez en envio de cotizacién ( )

Rapidez en completar las citas para contact center en el CRM ( )
Ejecucidn y cumplimiento de requisitos para formulario de reserva ( )
Ejecucidn y cumplimiento de requisitos para contrato compra/venta ( )
Ejecucidn y cumplimiento de actividades de seguimiento en CRM ( )
Puntualidad y cumplimiento del horario laboral ( )

Trato y servicio al cliente ( )

Variable Ill: Analisis de satisfaccion del colaborador

¢Cémo se siente dentro de la empresa?

() Pésimo

( ) Muy mal
( ) Bien

( ) Excelente

¢Como se siente con su jefatura actual?

() Pésimo

() Mal

( ) Bien

( ) Excelente
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()N/C
21) ¢Como se siente con la compensacion salarial fija y variable del rol?

() Pésimo

() Mal

( ) Bien

( ) Excelente

( )N/C

¢Comente por qué?

22) éConsidera que Core es una empresa donde puede crecer?

()si
()No

¢Comente por qué?

23) éQué tan satisfecho se siente con el ambiente laboral y organizacional en Core Desarrolladora?

( ) Insatisfecho
( ) Muy satisfecho

é¢Comente por qué?

Anexo 1. Instrumento de guia de observacion estructurada
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Instrumento de observacion sobre la gestion de los asesores comerciales

Nombre del colaborador Asesor #1
Puesto Vendedor NOTA DEL
Antiguedad 3 afios ASESOR O core
Para la variable 1 se pretende evaluar y i los del il encuesta, con el i de i Se le asignara un puntaje a cada item con

el fin de obtener un resultado de calificacién sobre los items observados de cada variable y por asesor, para posterior proceder a realizar un anilisis estadisitico, con graficos sobre la

calificacién de cada asesor y segun los resultados del primer instrumento. Para el caso de la variable 1, los rangos de evaluacién van de 1 a 3 como maximo que conforma la variable

principal, donde la calificacién 1 es que el asesor no cumple nada los subindicadores de la variable, donde calificacién 2 es que cumple a un 50% de los subindicadores de la variable y
donde calificacién 3 es que cumple 100% los subindicadores de la variable.

Observacion de Variables

i6n: Los sigui items seran por medio de io6n junto a cada agente en la
sala de ventas, algunos seran correlacionados con el CRM del gerente general y otros seran revisados | Esperado | Evaluacion
y observados junto con la asistente administrativa.

Variable #1

[Cumplimiento rol operativo y capacidades|

Para la variable 2 se pretende evaluar y i los del il encuesta, con el i de i6 Se le asignara un puntaje a cada item con

el fin de obtener un resultado de calificacién sobre los items observados de cada variable y por asesor, para posterior proceder a realizar un anilisis estadisitico, con graficos sobre la

calificacion de cada asesor y segtn los resultados del primer instrumento. Para el caso de la variable 1, los rangos de evaluacién van de 1 a 3 como maximo que conforma la variable

principal, donde la calificacién 1 es que el asesor no cumple nada los subindicadores de la variable, donde calificacién 2 es que cumple a un 50% de los subindicadores de la variable y
donde calificacion 3 es que cumple 100% los subindicadores de la variable.

Variable #2 Descripcion: Los siguientes items seran observados y cor dos con el CRM (dashboard Esperado Evaluacién

Indicad clave der imi madre) del gerente general para analizar la veracidad de los resultados

Para la variable 3 se pretende evaluar y corr losr Itados del instr con el instr de observacién estructurada. Se le
asignara un puntaje a cada item con el fin de obtener un resultado de calificacién sobre los items observados de cada variable y por asesor, para posterior
proceder a realizar un andlisis estadisitico, con gréficos sobre la calificacién de cada asesor y segun los Itados del primer instr Para el caso de la

variable 1, los rangos de evaluacién van de 1 a 3 como maximo que conforma la variable principal, donde la calificacién 1 es que el asesor no cumple nada los
subindicadores de la variable, donde calificacién 2 es que cumple a un 50% de los subindicadores de la variable y donde calificacion 3 es que cumple 100% los
subindicadores de la variable.

Variable #3 ipcién: Los siguientes iter | de venta, junto a cada asesor para observar los Esperado | Evaluacion
Anilisis de satisfaccién laboral CEIS de cada persona. Para el ftem ok i los datos iente de cada asesor.

 Nivel educativo, experiencia y antigiiedad en la empresa van de la mano con la compensacion
Compensacion Salarial salarial de cada ejecutivo. 3 O
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