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Resumen ejecutivo

Avanta Inmobiliaria, empresa del sector inmobiliario enfocada en la
comercializacion y gestion de inmuebles, enfrenta actualmente diversos desafios
operativos que han afectado la experiencia del cliente y la eficiencia del proceso
comercial. Entre los principales problemas evidenciados se encuentran la
ausencia de trazabilidad en la informacién, tiempos de respuesta inconsistentes,
duplicidad en la atencion de leads, comunicacion dispersa entre los miembros del
equipo y falta de responsables claramente definidos en cada etapa del proceso.
Como consecuencia, se han presentado pérdidas de oportunidades comerciales,

reprocesos y una percepcion de desorganizacion en la gestion interna.

El diagndstico permitié identificar fallas criticas en aspectos como:
 Estandarizacién del proceso comercial.

* Asignacion de responsables y liderazgo operativo.

* Registro y trazabilidad de leads.

» Seguimiento y control de actividades comerciales.

* Integracion tecnoldgica mediante CRM.

« Coordinacion entre las areas comercial y administrativa.

La causa raiz principal identificada mediante herramientas como los 5
Porqués, analisis de cuellos de botella y matriz de hallazgos fue: la falta de
estandarizacién y claridad en los roles dentro del proceso comercial, acompafada

de la ausencia de un sistema centralizado de informacion.
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El objetivo general de este analisis es disefiar e implementar un Plan de
Mejora integral, con enfoque en liderazgo, estandarizacién operativa y
transformacion digital, que permita optimizar el proceso comercial de Avanta
Inmobiliaria. La propuesta busca mejorar la experiencia del cliente, reducir
reprocesos, garantizar trazabilidad, fortalecer la asignacion y seguimiento de
responsabilidades, profesionalizar el uso de herramientas tecnoldgicas y asegurar

un modelo de operacidon mas sostenible y competitivo para la compania.
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Introduccioén

Avanta Inmobiliaria es una empresa dedicada a la gestion y
comercializacion de inmuebles que, debido a su rapido crecimiento, ha enfrentado
dificultades operativas que afectan la eficiencia del proceso comercial y la
experiencia del cliente. Entre los principales retos identificados se encuentran la
falta de trazabilidad en la informacion, la comunicacion fragmentada, la duplicidad

en la atencion de leads y la ausencia de un proceso claramente estandarizado.

Estas situaciones han generado reprocesos, respuestas tardias y pérdida
de oportunidades comerciales, evidenciando la necesidad de fortalecer la
estructura y el liderazgo operativo dentro de la empresa. Este Plan de Mejora se
fundamenta en el analisis de causa raiz y en principios de gestiéon del cambio para
proponer un modelo mas ordenado, trazable y eficiente, apoyado en herramientas

tecnolégicas y practicas de seguimiento formal.

El propdsito de este trabajo es presentar una propuesta integral que permita
optimizar el proceso comercial, mejorar la experiencia del cliente y consolidar un

modelo de operacidn sostenible para Avanta Inmobiliaria.
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Antecedentes

Avanta Inmobiliaria, empresa dedicada a la gestion y comercializacion de
inmuebles, ha experimentado un crecimiento acelerado durante los ultimos afios.
Sin embargo, este crecimiento ha puesto en evidencia diversas dificultades
operativas relacionadas con la organizacion interna y la atencion al cliente. En el
ultimo afo, la empresa ha enfrentado situaciones como pérdida de oportunidades
comerciales, reprocesos, demoras en la respuesta a los clientes y una percepcion

de desorden en la gestidn de solicitudes.

Estos problemas han afectado de manera significativa:
* La experiencia y satisfaccion de los clientes.
» La eficiencia del proceso comercial.

* La reputacion y confiabilidad de la marca.

Durante el segundo semestre de 2024 y el inicio de 2025, la organizacion
también atravesd cambios internos que impactaron directamente su
funcionamiento comercial:

* Aumento en el volumen de solicitudes sin un proceso estructurado para
gestionarlas.

» Falta de roles claramente definidos dentro del equipo comercial.

» Dependencia de canales informales como WhatsApp sin trazabilidad.

* Implementacion parcial de herramientas tecnoldgicas sin estandarizacion.

* Descoordinacion entre los equipos comercial y administrativo.
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Estos factores generaron fallas en:

* El registro y seguimiento de leads.

* La comunicacion interna y con los clientes.

* La asignacion y control de responsabilidades.

* La consistencia en la atencion y cierre comercial.

» La toma de decisiones basada en informacién confiable.

Lo anterior evidencia la necesidad de implementar un Plan de Mejora
estructurado que permita fortalecer el liderazgo interno, estandarizar procesos,
integrar herramientas tecnolégicas, mejorar la trazabilidad de la informacion y

garantizar una atencion comercial mas eficiente, coherente y sostenible.
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1. Diagnéstico

Para el diagndstico del proceso comercial de Avanta Inmobiliaria se
aplicaron herramientas como el mapeo del proceso AS-IS, flujograma,
identificacion de cuellos de botella, analisis Pareto 80/20, técnica de los 5 Porqués
y el diagrama de Ishikawa. Estas metodologias permitieron documentar el

funcionamiento actual del proceso y evidenciar los principales problemas que

afectan la eficiencia comercial y la experiencia del cliente.

Los hallazgos mas relevantes se relacionan con la falta de trazabilidad en la
informacion, la comunicacion dispersa, la ausencia de roles definidos, los tiempos
de respuesta inconsistentes y el seguimiento irregular de los leads. Estos
problemas constituyen la linea base para comparar el desempefio actual con el

modelo futuro TO-BE y evaluar el impacto del Plan de Mejora propuesto.

A continuacion, se presenta el flujograma del proceso actual (AS-IS), el cual
permite visualizar las actividades reales, los puntos criticos y las oportunidades de

mejora identificadas.

Herramientas de analisis
1.1. Flujograma actual

El flujograma actual representa el estado real del proceso comercial de

Avanta Inmobiliaria, desde la recepcion inicial del lead hasta el cierre de la
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solicitud y el seguimiento posventa. Este diagrama permite visualizar de manera
clara como fluye la informacién dentro del equipo, donde se presentan reprocesos
y cuales son los puntos criticos que afectan la eficiencia y la experiencia del
cliente. El proceso inicia con la llegada del lead por distintos canales (WhatsApp,
redes sociales, llamadas o recomendaciones). La informacién suele registrarse de
manera informal, lo que ocasiona variaciones en la calidad del dato y dificulta la
trazabilidad. A partir de alli, el agente que recibe el mensaje intenta brindar la
primera respuesta, aunque no existe un responsable claramente definido ni
tiempos establecidos para dicha atencion. Luego del contacto inicial, el
seguimiento depende del criterio individual del agente. En muchos casos no se
documentan las interacciones, lo que genera duplicidad en la atencion, pérdida de
contexto y retrasos en la entrega de informacion al cliente. Paralelamente, el
proceso administrativo o de agendamiento tampoco cuenta con un flujo
estructurado, lo que produce descoordinacion entre las areas y reprocesos
frecuentes. Cuando se avanza con la visita o proceso de negociacion, la
informacion no siempre se centraliza, dificultando la continuidad del proceso y la
toma de decisiones. Finalmente, el cierre comercial y la retroalimentacion del
cliente se realizan de manera inconsistente, sin una metodologia uniforme ni un
sistema que consolide los resultados del proceso. En conjunto, este flujograma
evidencia un proceso fragmentado, con multiples variaciones y sin herramientas
tecnolégicas que permitan unificar la operacion. En la Figura 1 se presenta el
diagrama de flujo del proceso actual para Avanta Inmobiliaria, el cual sirve como
base para identificar oportunidades de mejora.

En el capitulo siguiente (1.2. Mapeo AS-IS) se describen en detalle las
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herramientas utilizadas para documentar el estado actual y analizar los puntos

criticos del proceso.

Figura 1. Flujograma Actual del proceso.

Proceso Comercial de Avanta Inmobiliaria
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1.2. Mapeo AS-IS (Como es actualmente)

El mapeo AS-IS permite obtener una representacion precisa y objetiva del
estado actual del proceso comercial de Avanta Inmobiliaria. Esta herramienta
documenta tal como ocurren hoy las actividades, los actores involucrados, los
canales utilizados, las entradas y salidas de informacién, los puntos de decisiéon y
los tiempos de respuesta reales. Al registrar fielmente cada paso del proceso, sin
incorporar aun mejoras o ideales de funcionamiento, es posible visualizar la
operacion actual en su totalidad.

Con esta informacion se identifican los cuellos de botella, las
inconsistencias, las areas donde se generan reprocesos Yy los puntos donde se

pierde trazabilidad.

1.2.1. Identificacion de Cuellos de Botella

El andlisis del mapeo AS-IS permitié identificar los principales cuellos de
botella del proceso comercial de Avanta Inmobiliaria. Estos puntos criticos se
presentan especialmente en la recepcién y registro de leads, la asignacion de
responsables, el seguimiento comercial y la comunicacién interna. La falta de
estandarizacién y de un sistema centralizado genera demoras, reprocesos y
pérdida de informacion. Reconocer estos cuellos de botella es fundamental para
orientar el disefio del modelo TO-BE y establecer acciones especificas dentro del

Plan de Mejora.
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Tabla 1. Cuellos de Botella.

13

N.° Cuello de Botella Descripcion del Problema Impacto en la Operacion
S Los mensajes llegan a cualquier miembro | Pérdida de oportunidades, demorasy
1 [Recepcidn dispersa de leads . . S .
del equipo y no a un canal unico. atencion inconsistente.
. . La informacion se guarda en chats Dificultad el seguimiento y genera
2 | Falta de registro centralizado . 8 S . g L ye
personales sin trazabilidad. duplicidad de atencion.
. . No existe una persona encargada de cada | Desorganizacidn, abandono
3 [Ausencia de responsable asignado . . . :
lead o solicitud. involuntario de clientes y reprocesos.
- . Cada agente maneja el proceso segun su | Variabilidad en el servicio y baja
4 | Seguimiento irregular o . -
criterio personal. calidad en la atencidn.
L L , Errores en visitas, contratos,
Comunicacion interna No hay coordinacion entre el area . )
5 . . . agendamientos y tiempos de
fragmentada comercialy administrativa.
respuesta.
6 Falta de estandarizacion del No existe un flujo definido para ventay Inconsistenciasy demorasen la
proceso arriendo. gestion con el cliente.
7 Ausencia de herramientas No se utiliza un CRM que unifique la Imposibilidad de medir desempenoy
tecnoldgicas centralizadas informacion. controlar oportunidades.
. No hay un método formal para cierre, Pérdida de clientes y falta de datos
8 | Cierrey posventa no estructurados

retroalimentacién o fidelizacién.

para mejora continua.

Nota: Elaboracion propia. 2025

En primer lugar, la recepcion dispersa de leads provoca que los mensajes

ingresen por multiples canales y sean atendidos por cualquier miembro del equipo,

sin un punto de entrada unificado. Esto conduce al segundo problema: la falta de

un registro centralizado, dado que la informacién permanece en chats individuales

sin trazabilidad, lo que dificulta el acceso y la continuidad del proceso.

El tercer problema surge de la ausencia de un responsable asignado para

cada cliente. La atencién depende del azar y de quién visualice primero el
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mensaje, lo que puede generar duplicidad de esfuerzos o abandono involuntario

de oportunidades comerciales. A esto se suma un cuarto problema: el seguimiento

irregular, ya que no existe un procedimiento estandarizado y cada agente gestiona

el avance del proceso segun su criterio personal.

Ademas, la comunicacién interna fragmentada entre las areas comercial y
administrativa se convierte en un quinto cuello de botella que afecta la
coordinacion de visitas, entrega de documentos, elaboracion de contratos y
actualizacion de informacion. El sexto problema radica en la falta de
estandarizacién del proceso tanto para venta como para arriendo, lo cual genera
variaciones significativas en los tiempos de respuesta y en la consistencia del

servicio.

De manera transversal, el séptimo inconveniente es la ausencia de
herramientas tecnoldgicas centralizadas como un CRM, lo que limita la capacidad
de medir la gestion comercial, controlar el flujo de leads y garantizar la continuidad
de la informacion. Finalmente, el proceso concluye con un cierre y posventa no
estructurados, lo que dificulta la retroalimentacion, la fidelizacion del cliente y la

mejora continua.

En conjunto, estos ocho problemas revelan un proceso comercial
fragmentado, variable y con alta dependencia de la gestidn individual, lo que
impacta negativamente la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la

capacidad de crecimiento de Avanta Inmobiliaria.
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A partir del analisis de Pareto aplicado al proceso comercial de Avanta

Inmobiliaria (Ver Figura 2), se determino que el 80% de los efectos negativos en la

gestion de leads, atencion al cliente y cierre de oportunidades provienen

principalmente de tres causas criticas identificadas durante el diagndstico:

Causa #1. Falta de estandarizacion del proceso comercial

Causa #2. Ausencia de un registro centralizado y trazabilidad del lead

Causa #3. Comunicacioén interna fragmentada entre las areas

En la Figura 2 se presenta la representacion grafica del analisis, mediante

un diagrama de barras ordenadas de mayor a menor impacto, acompafado de la

curva de porcentaje acumulado. Esta visualizacion permite identificar rapidamente

en qué factores se concentra el origen principal de los problemas y cuales deben

ser priorizados dentro del Plan de Mejora.

Figura 2. Analisis de Pareto

Figura 2. Analisis de Pareto - Proceso Comercial Avanta Inmobiliaria

100

a0

&l

40t

Impacto (%)

20r

Nota: Elaboracion propia. 2025
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Las tres causas priorizadas en el analisis de Pareto —falta de
estandarizacion del proceso, ausencia de registro centralizado y comunicacion
interna deficiente— fueron seleccionadas para profundizar su estudio mediante las
metodologias de Ishikawa y 5 Porqués, con el fin de identificar la causa raiz que
limita el desempefio comercial de Avanta Inmobiliaria.

A continuacion, se muestra el diagrama de Ishikawa o de espina de

pescado elaborado para AVANTA INMOBILIARIA

1.2.3. Diagrama ISHIKAWA (Espina de pescado)

El diagrama de Ishikawa es una herramienta que permite analizar de
manera estructurada las causas que generan un problema especifico. En el caso
de Avanta Inmobiliaria, el “efecto” corresponde a las ineficiencias del proceso
comercial, reflejadas en la pérdida de leads, la falta de trazabilidad y la variabilidad
en los tiempos de respuesta. Para ello, las posibles causas se organizaron en
categorias como métodos, personas, informacién, tecnologia y comunicacion, lo
que facilita identificar patrones y relaciones entre los factores que afectan la
operacion.

Esta herramienta ayuda a profundizar mas alla de los sintomas visibles y a
comprender qué elementos del proceso estan limitando el desempeno actual. Su
uso permite orientar las decisiones correctivas y sustentar el disefio del modelo

TO-BE y del Plan de Mejora propuesto para la empresa.
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A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa elaborado para Avanta

Inmobiliaria, donde se resumen las causas principales identificadas durante el

diagndstico.



Figura 3. Diagrama ISHIKAWA (espina de pescado).

METODOS/PROCESOS INFORMACION COMUNICACION

PROBLEMA:
neficiencias en el
proceso comercial de
Avanta Inmobiliaria

PERSONAS TECNOLOGIA ENTORNO

Nota: Elaboracién propia. 2025
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Problema central identificado:

“Falta de trazabilidad, seguimiento inconsistente y pérdida de
oportunidades comerciales en el proceso de atencion y gestion de leads en

Avanta Inmobiliaria.”

Herramientas de causa raiz

1.2.4. Analisis de los 5 Porqués para cada causa priorizada

A continuacion, se presentan las tres causas priorizadas a partir del analisis
de Pareto, las cuales fueron seleccionadas para profundizar su estudio mediante
el diagrama de Ishikawa y la técnica de los 5 Porqués. El propdsito de este
analisis es identificar con precision la causa raiz que origina las ineficiencias del
proceso comercial de Avanta Inmobiliaria, permitiendo orientar acciones
correctivas mas efectivas dentro del Plan de Mejora.

Tabla 2. CAUSA #1 — Falta de estandarizacion del proceso comercial

Pregunta Respuesta
¢Por qué el proceso comercial Porgue no existe un procedimiento formal que indique cémo
no esta estandarizado? atendery gestionar un lead.
¢Por qué no existe un Porque el crecimiento de la empresa fue mas rapido que la
procedimiento formal? documentacion de sus procesos.

¢Por qué el crecimiento superé | Porque las prioridades se centraron en atender la demanda
la formalizacion de procesos? inmediata y no en estructurar la operacion.

¢Por qué se priorizo la atencion
inmediata sobre la estructura
operativa?

Porque no se identificaron oportunamente los riesgos de operar
sin un flujo definido.

¢Por qué no se identificaron esos | Porque no habia herramientas de control, métricas ni
riesgos? responsables claros que evidenciaran las fallas acumuladas.
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Nota: Elaboracion propia. 2025

Tabla 3. CAUSA #2 — Ausencia de registro centralizado (falta de trazabilidad)

Pregunta

Respuesta

¢Por qué no existe un registro
centralizado de leads?

Porque no se utiliza un CRM ni una herramienta Unica para
almacenar la informacion.

¢Por qué no se utiliza un CRM?

Porque la empresa no habia priorizado la implementacidn
tecnoldgica en sus primeras etapas de crecimiento.

¢Por qué no se priorizé la
implementacion tecnoldgica?

Porque los procesos eran manejados de forma manualy
parecian suficientes mientras el volumen era bajo.

¢Por qué parecian suficientes
los procesos manuales?

Porque no se analizaban los datos ni se median las pérdidas
causadas por falta de trazabilidad.

¢Por qué no se analizaban datos
ni pérdidas?

Porque no existian indicadores comerciales ni responsables de
su medicion.

Nota: Elaboracién propia. 2025

Tabla 4. CAUSA #3 — Comunicacion interna deficiente

Pregunta

Respuesta

¢Por qué la comunicacion
interna es deficiente?

Porque la informacion se transmite por multiples canales sin un
medio oficial.

¢Por qué se utilizan miiltiples
canales?

Porque no existe una politica de comunicacion interna ni un
protocolo de uso de herramientas.

¢Por qué no hay una politica de
comunicacion?

Porque la operacidn diaria se priorizé sobre la definicién de
lineamientos internos.

¢Por qué se priorizo la operacion
sobre los lineamientos?

Porque no se percibia la comunicacion como un factor critico
para la eficiencia.

¢Por qué no se percibia como un
factor critico?

Porque no se contaba con datos que demostraran el impacto del
desorden comunicativo en los resultados.

Nota: Elaboracion propia. 2025
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A continuacion, se presenta la matriz de hallazgos correspondiente al

diagnostico del proceso comercial de Avanta Inmobiliaria. Esta tabla consolida las

evidencias observadas durante el analisis, las causas principales asociadas, el

nivel de impacto generado en la operacion comercial y el estado actual de

seguimiento de cada hallazgo. Su propésito es facilitar la comprensién de los

puntos criticos del proceso y servir como insumo para la formulacion del Plan de

Mejora.

Tabla 5. Matriz de hallazgos.

Hallazgo /

N.° . . Causa Principal Impacto Operacional Estado Actual
Evidencia
Leads recibidos por [ Falta de un sistema Pérdida de oportunidades, | Sin seguimiento;
multiples canales centralizado de duplicidad y seguimiento depende del
11 sin registro formal. [informacion. inconsistente. criterio de cada

agente.

Clientes deben
repetir su

2 | informacién en
varias ocasiones.

Informacién no
documentaday dispersa en
chats personales.

Insatisfaccién del cliente,
demora en la atenciény
reprocesos.

Persistente; no
hay herramienta
gue consolide
datos.

comercial variable
4 | segun cada agente.

servicio y baja trazabilidad.

No existe Ausencia de roles definidos | Leads sin seguimiento, Sin control;

asignacion formal | en el proceso comercial. atencidn tardiay abandono |asignacion ad-hoc
3 de responsable por involuntario. segun

lead. disponibilidad.

Seguimiento Proceso no estandarizado. |Variabilidad en calidad del | Persistente; no

hay protocolo
definido.




Errores al coordinar
visitasy entrega de
informacioén.
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Reprocesos, demorasy
afectacion en la experiencia
delcliente.
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Seguimiento
parcial; depende
de comunicacién
informal.

No se cuenta con
indicadores de

Falta de herramientas
tecnolégicas

Imposibilidad de medir
tiempos de respuestay

No existe
seguimiento

desempefio (CRM/Sistemas). efectividad. cuantitativo.
comercial.

Cierre y posventa Ausencia de un proceso Pérdida de clientes Actividad no
manejados de estandarizado para cierrey | recurrentesy poca formalizada.
forma informal. fidelizacion. retroalimentacion.

Documentosy Falta de repositorio Unico | Dificultad para consultar No existe
evidencias para gestién de informacién y tomar repositorio
dispersos entre documentos. decisiones. central.

dispositivos y chats.

Nota: Elaboracion propia. 2025

Con base en la informacién obtenida a partir del mapeo AS-IS, los cuellos

1.2.6. Resumen diagnéstico

de botella identificados y los analisis de Pareto, Ishikawa y 5 Porqués, es posible
consolidar una vision integral del estado actual del proceso comercial. Estos
resultados permiten comprender cémo esta funcionando hoy la operacién, cuales
son las fallas mas representativas y qué oportunidades de mejora emergen del
diagndstico. A partir de esta sintesis se presenta el siguiente resumen diagnéstico,

que cierra la fase AS-IS y prepara el camino para el disefio del modelo TO-BE.

El resumen diagndstico presenta una vision clara y realista del estado

actual del proceso comercial de Avanta Inmobiliaria, identificando sus fortalezas,

debilidades, recursos disponibles y limitaciones operativas. Esta sintesis no
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plantea aun el modelo futuro, sino que cierra la fase AS-IS y establece la base

conceptual para construir la narrativa TO-BE y los requerimientos del Plan de

Mejora.

El analisis integrado de Pareto, Ishikawa y los 5 Porqués evidencia que las
tres causas priorizadas comparten un mismo origen estructural:

“La empresa carece de una gestién comercial organizada, estandarizada y
soportada tecnolégicamente.”

Este origen comun se manifiesta en una serie de problemas recurrentes

que afectan la operacion diaria del equipo:

* Procesos comerciales no estandarizados.

* Falta de roles y responsables claramente definidos.

* Informacién dispersa y ausencia de trazabilidad.

« Comunicacion interna inconsistente entre areas.

* Dependencia de acciones reactivas para resolver solicitudes.

* Resultados variables, reprocesos y pérdida de oportunidades comerciales.

Estos patrones demuestran que la causa raiz transversal en Avanta
Inmobiliaria esta asociada a:

“Una baja madurez organizacional en procesos, informacion y tecnologia,
que limita la eficiencia, la calidad del servicio y la capacidad de crecimiento

comercial.”
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2. Planteamiento de la solucion

Este diagndstico permite alinear al equipo y a las partes interesadas sobre
la situacién actual y sirve como punto de partida para el disefio del proceso ideal
TO-BE, orientado a construir una operacion mas estructurada, trazable y

sostenible.
3. Narrativa TO-BE

La narrativa TO-BE describe como deberia funcionar el proceso comercial
ideal de Avanta Inmobiliaria una vez implementadas las mejoras propuestas,
gestionadas las causas raiz y fortalecidos los elementos clave de organizacion,
tecnologia y estandarizacion. Este modelo proyectado establece un flujo claro,
trazable y profesional para la atencién de leads, la gestidén de oportunidades
comerciales y el acompanamiento al cliente durante todo el ciclo del servicio,
desde el primer contacto hasta la posventa.

El proceso inicia con un canal unico de entrada para todos los leads,
gestionado a través de un sistema centralizado (CRM). Cada solicitud queda
registrada de manera inmediata, asignandose automaticamente un responsable
comercial y un tiempo maximo de respuesta. Esto elimina la dispersion de
informacion y garantiza que ningun cliente quede sin atencion.

Una vez asignado, el agente realiza la atencidn inicial estandarizada, utilizando
guiones y formatos definidos que aseguran calidad, consistencia y claridad en la

informacion recopilada.
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Posteriormente, el CRM activa el flujo de seguimiento, con tareas
automaticas, recordatorios y estados actualizados del cliente. Toda la
comunicacion, visitas, documentos e historial quedan registrados dentro del
sistema, asegurando trazabilidad completa y evitando reprocesos. La coordinacion
entre el area comercial y administrativa se realiza dentro de flujos integrados, lo
que permite confirmar visitas, gestionar contratos y actualizar disponibilidad de
inmuebles en tiempo real.

En el caso de solicitudes de arriendo, el proceso TO-BE contempla pasos
definidos: validacion del perfil del cliente, envio automatizado de fichas del
inmueble, programacion formal de visitas, verificacion documental, elaboracién del
contrato y entrega del inmueble segun un checklist oficial.

Para solicitudes de venta, el proceso incluye fases de precalificacion,
acompafnamiento en visitas, negociacion guiada, presentacion de ofertas y cierre
con documentacién controlada.

Durante todo el ciclo comercial, el lider del proceso supervisa los
indicadores clave del tablero de control: tiempos de respuesta, estado de los
leads, tasa de cierre, seguimiento activo, satisfaccion del cliente y carga operativa
del equipo. Este sistema permite identificar desviaciones y gestionar mejoras
continuas.

El modelo TO-BE concluye con una posventa estructurada, donde el
cliente recibe acompafamiento posterior al cierre, seguimiento programado y
encuestas de satisfaccion. Esta informacién retroalimenta el proceso y fortalece la
relacion cliente-empresa.

En sintesis, el proceso ideal de Avanta Inmobiliaria se caracteriza por:
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¢ un flujo comercial estandarizado,

e responsabilidades claramente asignadas,
e trazabilidad total a través del CRM,

e comunicacion interna integrada,

e indicadores que permiten control y supervision,

e y una experiencia del cliente consistente y profesional.
3.1. Flujograma TO-BE
Este TO-BE sirve como base para el redisefio operativo, la definicion de

requerimientos tecnoldgicos y la ejecucion del Plan de Mejora que permitira a la

organizacion operar con mayor eficiencia, coherencia y sostenibilidad.
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Figura 4. Flujograma TO-BE (como deberia ser el proceso ideal).

Proceso Comercial Ideal de Avanta Inmobiliaria
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Nota: Elaboracion propia. 2025
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En el flujograma TO-BE se representa el proceso ideal de gestion comercial
para Avanta Inmobiliaria, en el cual cada etapa se encuentra estructurada,
documentada y respaldada por herramientas tecnoldgicas. El modelo propone un
flujo claro desde la recepcién del lead hasta la posventa, incorporando practicas
estandarizadas de registro, asignacion, seguimiento y control. En esta version
optimizada del proceso, los leads se centralizan en un CRM, se asignan
responsables desde el inicio, se ejecuta un seguimiento trazable y se aplican
protocolos formales para visitas, negociacién y cierre. Asimismo, se incluye un
componente de retroalimentacion y analisis mediante indicadores que permiten
evaluar el desempenfio y apoyar la mejora continua. Este proceso ideal proporciona
orden, trazabilidad y consistencia, asegurando una atencion mas eficiente y una

gestion comercial alineada con buenas practicas organizacionales.
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3.2. Cuadro comparativo entre estado actual y el estado deseado.

A continuacion, se presenta una tabla comparativa entre la situacion actual
del proceso comercial y el modelo futuro propuesto para Avanta Inmobiliaria. Esta
comparacién permite visualizar de manera clara las diferencias entre el
funcionamiento real del proceso (AS-IS) y el proceso ideal disefiado en el TO-BE,
evidenciando los ajustes necesarios en estandarizacion, trazabilidad, tecnologia y
gestion comercial para alcanzar un desempefno mas eficiente y alineado con las
necesidades del cliente.

Tabla 5. Comparativo Narrativa TO-BE.

Aspecto del
Proceso

Situacion Actual
(AS-IS)

Situacion Futura Ideal (TO-BE)

Recepcion de

Llegan por multiples
canales sin control

Canal unico de ingreso + registro
automatico en CRM.

Leads ni trazabilidad.
Informacién Registro estandarizado y
Registro de dispersa en chats obligatorio en CRM con campos
Informacién individuales; datos |definidos.
incompletos.
No existe Asignacion automatica de leads

Asignacion de
Responsables

asignacion formal;
depende de quién
vea el mensaje.

segun reglas definidas.

Tiempos de
Respuesta

Variables e
informales; sin
meétricas.

Tiempos definidos (SLA) y
monitoreados con indicadores.

Seguimiento
Comercial

Depende del criterio
de cada agente;
riesgo de duplicidad
y perdidas.

Flujo de seguimiento
estandarizado con recordatorios
automaticos.
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Fragmentada entre
areas;
descoordinacién en
visitas y contratos.

Comunicacion integrada
mediante CRM y tareas
compartidas.

Proceso de Venta
y Arriendo

No esta
documentado; cada
agente lo ejecuta de
forma distinta.

Proceso estructurado con pasos,
roles y documentos definidos.

Cierre y Posventa

Inconsistente; no se
documenta ni se
estandariza.

Cierre formal con encuestas,
retroalimentacion y registro en
CRM.

No existe una

Implementacién de CRM,

Trazabilidad y
Control

reconstruir la
historia del lead.

plataforma automatizacion y dashboards de
Uso de Tecnologia | unificada; KPls.

herramientas

aisladas.

No se puede Trazabilidad completa desde el

contacto inicial hasta la posventa.

Indicadores de
Desempeio

No se miden; no
hay visibilidad del
proceso.

KPls definidos (respuesta,
conversion, cierre, satisfaccion).

Nota: Elaboracion propia. 2025

Esta propuesta TO-BE establece un modelo de gestion comercial mas

ordenado y eficiente para Avanta Inmobiliaria. El redisefio permite agilizar los
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tiempos de atencion, evitar reprocesos y asegurar que cada etapa del proceso —

desde la recepcion del cliente hasta la posventa— se realice con estandares

claros y trazabilidad. Con esta nueva estructura, la empresa fortalece la calidad

del servicio, mejora la coordinacion interna y consolida una operacion mas

profesional y alineada con las demandas del mercado.
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La Matriz RACI permite definir con claridad los roles y niveles de

responsabilidad dentro del proceso TO-BE de Avanta Inmobiliaria. Esta

herramienta contribuye a evitar ambigliedades, mejorar la coordinacion entre

areas y garantizar que cada actividad del flujo comercial cuente con un

responsable asignado, un decisor, los actores que deben ser consultados y

31

aquellos que deben mantenerse informados. Su aplicacién facilita una ejecucion

mas ordenada, coherente y alineada con el redisefio del proceso comercial.

Tabla 6. Matriz RACI (matriz de roles).

Actividad del
Proceso

Coordinador
Comercial

Asesor
Comercial

Administracion

Marketing

Direccion

Recepcion del
lead en canal
unico

A

R

Registro del lead
en CRM

Clasificacion del
lead
(venta/arriendo)

Asignacion
formal del
responsable

Primera
respuesta al
cliente

Seguimiento
estandarizado
en CRM

Coordinacioén de
visitas
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Negociacién y

avance | R | | A
comercial

Generacion y
verificacion de C R A [
documentos

Elaboracion y
firma del I I R I A
contrato

Entrega del
inmueble (venta A R C I
o arriendo)

Registro
posventa y A R C I
retroalimentacion

Actualizacion de
KPIs y reporteria

Revisién
periodica del R C C I A
proceso

Nota: Elaboracién propia. 2025

R Responsable
A Aprobador
C Consultado
| Informado
3.4. Plan de Mejora
3.4.A1. Recomendaciones de Ejecucién

Las recomendaciones que se presentan a continuaciéon establecen la forma
mas adecuada para ejecutar cada una de las acciones definidas dentro del plan de
mejora. Su propésito es orientar la implementacion operativa de las actividades,
asegurar una correcta asignacion de responsabilidades y garantizar que los

esfuerzos realizados contribuyan efectivamente al logro de los objetivos
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medible del proceso de mejora continua dentro de Avanta Inmobiliaria.

Tabla 7.Recomendaciones de Ejecucion.

33

. . . . . . Medio de
No. Actividad de Mejora | Estrategia de Ejecucién . _ .. |Responsable
Comunicacion
Implementar un , .
Talleres presenciales y Reuniones
programa de . : Talento
1 D . | virtuales con casos reales |presenciales /
capacitaciéon comercial ) . : Humano
e ) de interaccion con leads | Aula virtual
y de servicio al cliente
Estandarizar los Disefar y publicar Plataforma
2 procedimientos manuales, guias y interna / Coordinacion
comerciales (ventas y |checklists dentro de la Capacitacion | Comercial
arriendos) plataforma interna virtual
s Reuniones periodicas . L
Crear un Comité de s perk Reuniones Coordinacion
s para revisar calidad de : )
3 Validacién de L presenciales / |Comercial +
. ._, | datos, trazabilidad y .
Informacién Comercial : ) Sala virtual Tl
consistencia
Capacitacion en CRM, :
Fortalecer pacit : Aula virtual /
. . trazabilidad, manejo de : Talento
4 competencias digitales . Sesiones
. leads y registro de A Humano
del equipo . ) practicas
informacion
Formalizar reuniones . .
Implementar herramienta Gerencia +
semanales de . Plataforma .
5 o colaborativa con tablero . Equipo
seguimiento del : colaborativa .
T de oportunidades Comercial
pipeline
: . Coordinacion
Promover una cultura |Crear lineamientos de o )
. s Repositorio Comercial +
6 de gestion basada en |reporte, validacionyuso |, =T .
_— institucional Gestion
datos de indicadores
Documental
Implementacién de
Mejorar trazabilidad registro automatico de Plataforma i
7 : : . ) . Area de TI
del proceso comercial |interacciones y cambios |interna/CRM
en CRM
Asegurar ingreso de Procesos de seleccién .
. , Reuniones .
8 personal idoneo para |basados en competencias interareas Gerencia
roles comerciales y experiencia cuantificable
Realizar auditorias . Plataforma de L
. . Revision estructurada del e Coordinacion
9 internas periodicas del - revision / )
: cumplimiento de Comercial
proceso comercial Correo
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protocolos y calidad de
registro
Flujo de revision y
Implementar control de | aprobacion para Plataforma Gestion
10 ) .
calidad documental documentos comerciales |documental Documental
y contractuales
Crear repositorio de Registro automatico de Gestion del

i : Herramienta
1 lecciones aprendidas | casos, errores y buenas

Conocimiento

: . digital
del proceso comercial |practicas 9 + Tl
- o . Repositorio
Hacer seguimiento Consolidacién de métricas P .
: . . documental / | Gerencia +
12 mensual mediante comerciales y operativas . )
S Reuniones Comercial
dashboard de KPls en un tablero unico . .
interareas

Nota: Elaboracion propia. 2025

3.4.2. Propuesta de Mejora: Implementacion de Juicio Experto

La implementacion de un mecanismo de Juicio Experto permitira fortalecer

la calidad de las decisiones comerciales y operativas en Avanta Inmobiliaria. Este

espacio de validacion interna facilitara la revisidon estructurada de casos

comerciales complejos, la homologacion de criterios para la atencion al cliente y la

consolidacion del conocimiento adquirido por el equipo. Con ello, la organizacion

podra mejorar la consistencia en la gestion de leads, la calidad de la informacién

entregada al cliente y la capacidad de anticipar riesgos en procesos de venta y

arriendo.
El Juicio Experto permitira:
Validar lineamientos y protocolos de gestidon comercial.

Consolidar lecciones aprendidas en casos de clientes, inmuebles y
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negociaciones.
Fortalecer la toma de decisiones estratégicas en procesos de venta y
arriendo.

Estandarizar buenas practicas para la atencion y el cierre de oportunidades.

Construir una base de conocimiento util para todo el equipo comercial.

3.4.3. Otras recomendaciones para la ejecucion del proceso comercial

3.4.3.1. Responsables informados y con roles claros.

Cada etapa del proceso comercial debe contar con un responsable definido,
evitando duplicidad de funciones y asegurando que todas las actividades —desde
la recepcién de un lead hasta la posventa— tengan un seguimiento claro y
oportuno. Cuando sea necesario, el responsable podra apoyarse en personal
administrativo o de marketing.

3.4.3.2. Socializar planes, y ajustes a todos los involucrados.

Antes de iniciar la gestién de un lead o un proceso de negociacion, todo el
equipo debe conocer el estado actual del caso, las responsabilidades asignadas y
la informacién clave del cliente. Esto garantiza coherencia en la gestion comercial
y mejora la experiencia del usuario.

3.4.3.3. Establecer un cronograma detallado con hitos.

Cada oportunidad comercial debe contar con un cronograma que incluya
fechas de contacto, visitas, envio de documentos, negociacién y cierre. Esto
permite medir avances, evitar retrasos y mejorar el control de la operacion.

3.4.3.4. Realizacioén de reuniones periodicas de avance comercial

La gerencia y los coordinadores deben programar reuniones semanales o



:UN._VERS‘DAD
U2Piloto .
quincenales para evaluar:

¢ Avances y tiempos muertos.

e Retrasos o estancamientos en negociaciones.

e Oportunidades prioritarias y necesidades de ajuste.

3.4.3.5. Hacer herramientas de seguimiento comercial.

e Hojas de control en plataforma colaborativa. (wasi)

e Tableros Kanban (Trello, Wasi, Project).

3.4.3.6. Mantener comunicacién continua entre areas.
La mejora depende de varias dependencias; por ello se recomienda:
e Crear grupos de comunicacion y dailys (Google Meet, correo,
canales internos).
e Definir tiempos maximos de respuesta

e Reducir demoras en aprobaciones o entrega de informacién

3.4.3.7. Documentar avances y cambios en cada caso.
Cada interaccion con un cliente o propietario debe registrarse para:

e Conservar el historial completo del lead.

e Sustentar decisiones y cambios en la negociacion.

e Construir un repositorio de lecciones aprendidas para futuros

procesos.

3.4.3.8. Monitorear y medir el cumplimiento mediante indicadores.
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Implementar indicadores permitira evaluar el desempefio comercial, tales
como:
e Porcentaje de oportunidades atendidas dentro del tiempo estandar.

e Tasa de conversion por canal.

e Cumplimiento de actividades segun cronograma.

3.4.3.9. Garantizar disponibilidad de recursos y herramientas.
Para un proceso eficiente se debe asegurar que el personal cuente con:

e Formatos comerciales actualizados.

e Acceso a bases de datos, CRM o repositorios internos.

e Capacitacion continua en procesos digitales y protocolos

comerciales.

3.4.3.10. Mantener la direccién informada.
La gerencia debe recibir reportes estructurados del avance comercial,
permitiendo:
e |dentificar riesgos en tiempo real.
e Priorizar oportunidades criticas.

e Mantener la promesa de valor frente a clientes y propietarios.

3.4.3.11. Ajustar el plan cuando sea necesario

El proceso comercial debe mantenerse en mejora continua. Cuando se
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identifiquen cambios en el mercado, nuevas normativas o necesidades del cliente,

se deberan actualizar los procedimientos y adaptarlos a la operacion.

4. KPIs * Tablero de seguimiento.

A continuacion, se presenta la matriz de KPls, o Tablero de seguimiento

(plantilla con KPIs, metas, periodicidad y responsables).

Tabla 8. KPIs « Tablero de seguimiento.

comercial (%)

KPI (resultado / Valor actual Meta 2025- Semaforo|Periodicidad|Responsable
proceso) 2026
Tiempo
promedio de .
respuesta al N(; :oGn(;trr(:]ls]do <15 min ® O Diario ngrr:'er:ig?r
cliente
(minutos)
Satisfaccion del . Atencion al
>
cliente (%) No medido 24.5/5 ® O Mensual Cliente
Porclggzasje de Agentes
. 0 % 100 % [ NN Diario Comerciales /
registrados en Coordinador
CRM (%)
Le_ac!s sin Alto / No . Coordinador
movimiento en . 0 casos [ XN ) Diario .
., medido Comercial
48 h (numero)
Tasa de .
seguimiento Baja / .No 290 % [ N Diario Agentgs
= - o estandarizada Comerciales
diario (%)
Tasa de cierre o o Direccion
5-8 % aprox. 15-25 % [ NN Mensual

Administrativa
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KPI (resultado /

Meta 2025-

Proceso) Valor actual 2026 Semaforo|Periodicidad||Responsable
Trazabilidad del
proceso .
(registro de 0 % 100 % ® O | Semanal Coordlna.dor
L Comercial
actividades en
CRM)
Cumplimiento Coordinador
del flujo TO-BE|| No aplica 295 % ® O Semanal .
) Comercial
(%)
Implementacion Direccion
0 o . :
del CRM (%) 0 % 100 % ® O Mensual Admlr;l_T_tlratlva
Numero de
l:eunl;?r:ieesn(tjs No 100 % ® O | Semanal Direccion
9 establecidas |cumplimiento Administrativa
semanal
realizadas
Retrabajos o
dupI|C|d.a’d de Frecuentes 0 casos o O Mensual CoordlnaFjor
atencion Comercial
(casos)

Nota: Elaboracién propia. 2025

Para facilitar el seguimiento y la interpretacién del desempefio, los KPIs del

proceso comercial utilizan un sistema de semaforo, donde cada color representa el

estado actual del indicador frente a la meta establecida:

@ Verde — Cumplimiento éptimo:

El valor del KPI se encuentra dentro o por encima de la meta.

Indica que el proceso esta funcionando de manera eficiente, sin necesidad

de acciones correctivas. Se considera un desempefio estable y alineado con el
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flujo TO-BE establecido.

Amarillo — Desviacidn moderada:

El KPI presenta un nivel de desempefio cercano, pero todavia inferior a la
meta.

Sefala la necesidad de ajustes o intervencion preventiva para evitar que la
desviacién aumente. Requiere seguimiento reforzado por parte del Coordinador
Comercial.

@ Rojo — Incumplimiento critico:

El KPI esta significativamente por debajo del valor esperado.

Refleja fallas en el proceso que afectan la eficiencia, la trazabilidad o la
experiencia del cliente. Implica la aplicacién inmediata de acciones correctivas,

revision del procedimiento y posible reasignacién de responsabilidades.

5. Cronograma tipo Gantt

A continuacion, en la Figura 5, se presenta el cronograma tipo Gantt
correspondiente al Plan de Mejora. Este cronograma fue elaborado tomando como
referencia las herramientas de planificacion y seguimiento disponibles en WASI,
plataforma CRM utilizada por Avanta Inmobiliaria. Su funcionalidad permite
programar actividades, asignar responsables y monitorear el avance en tiempo

real, garantizando una ejecucion organizada y trazable del proyecto.
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Figura 5. Cronograma Tipo Gantt.

Cronograma Tipo Gantt - Plan de Mejora Avanta Inmaobiliaria

Pﬂsuenta 4 fide.lzafiljn I _

Supervision semanal
Activacidn procesoe TO-BE
Capacitacion del eguipo

Decumentacion del proceso

Implementaciaon CRM

Sermanas

Nota: Elaboracién propia. 2025
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Figura 6. Panel Dash Boards — Informe y Tabla principal.

noviembre 2, 2025 - diciembre 2, 2025

Gestiones

® Con @ lwmon @ Enka @ e R P
Cormreos Llamadas Eventos Visitas En Venta En Alquiler
0 4 28 4 5 3
Clientes Medios de captacion

\

® remon @ mmcwmn @ B @ F

Venta Alquiler
T hl T hl T T T T T T T T T T i T T T T T T T T T T T T T T T
e s o amer timer Tin TN W T D zne G mne e e e s dne ne Sve S mne G e o
- v E T
Ventas Total Cantidad de Ventas Alquiler Total Cantidad de Alquiler
$345.050.000 2 $4.000.000 1

Nota: Elaboracién propia. 2025
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6. Riesgos & mitigacién: qué puede salir mal y cédmo lo previenes.

En la seccién de “Riesgos y mitigacion”, el plan de mejora presenta de
manera sintética y estructurada los posibles eventos que pueden afectar la
correcta ejecucion del proyecto, asi como las acciones recomendadas para

controlarlos o disminuir su impacto.

El proposito de este apartado es anticipar situaciones que puedan generar
retrasos, fallas operativas o desviaciones del proceso definido, dejando
documentadas las medidas preventivas y los mecanismos de respuesta. De este
modo, el equipo responsable cuenta con una guia clara sobre cémo actuar frente
a eventualidades, asegurando la continuidad del proyecto, la proteccion de sus

objetivos y la alineacion con el flujo TO-BE propuesto para Avanta Inmobiliaria.
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Tabla 9. Riesgos & mitigacidon: qué puede salir mal y cémo lo previenes.
Riesgo Probabilidad|lmpacto| Descripciéon Est_r z?tegl_a’ de
mitigacion
Los agentes Capgmtamon
. . . . continua,
Resistencia al podrian evitar sequimiento
cambio por parte |Alta Alta usar el CRM o 9
. . ) semanal,
del equipo incumplir el ! .
[0SO liderazgo activo
P ' del Coordinador.
Registros Capacitacion,
Baja adopcion del . incompletos, monitoreo diario,
CRM Media Alta pérdida de incentivos por
trazabilidad. cumplimiento.
. . Claridad en la
Duplicidad de Asignacion asignacion y
- . Media Media |jincorrecta o saltos o
atencion : supervisiones
en el flujo TO-BE.
semanales.
Falta de Datos incompletos Ch?Ck“St de
. L. . : registro
informacion en el |Media Media |que afectan el : .
. obligatorio en
registro de leads proceso. CRM
Retrasos en la Afecta el Roles claros y
implementacion |Baja Media |cronograma del |control semanal
del proceso proyecto. de avance.
Falta de Pérdida de e < el
seguimiento en 48 |Alta Alta oportunidades o
: CRM + comité
horas comerciales.
semanal.
Mensajes Canales formales
Desco’ordlnacmn Media Alta perdldos, . unlflgados y
entre areas incongruencias, |reuniones
reprocesos. semanales.
Se pierde Manual
Rotacién de . . preras documentado +
Baja Media |conocimiento del s
personal capacitacion
proceso. : :
obligatoria.

Nota: Elaboracion propia. 2025
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Conclusiones

El andlisis desarrollado para la formulacién del Plan de Mejora evidencia
gue Avanta Inmobiliaria se encuentra en una etapa crucial de crecimiento, en la
cual la eficiencia operativa, la estandarizacion de procesos y la calidad en la
gestion comercial se han convertido en factores determinantes para su
sostenibilidad y competitividad en el sector inmobiliario. El diagndstico integral —
que incluyo la caracterizacion AS-IS, la identificacion de cuellos de botella, la
matriz de hallazgos y el analisis de causa raiz— permitié identificar problematicas
estructurales relacionadas con la falta de trazabilidad, la ausencia de roles
claramente definidos, la comunicacion informal y la limitada formalizacién de

procesos.

La propuesta TO-BE redefine el funcionamiento del proceso comercial,
incorporando herramientas tecnolégicas como el CRM, flujos estandarizados de
atencion, un repositorio documental y el rol del Coordinador Comercial como eje
articulador del seguimiento y la asignacion de leads. Asimismo, la matriz RACI
clarifica responsabilidades entre areas, mientras que el tablero de KPIs establece
un sistema de medicion continuo que permitira evaluar el desempefo, corregir

desviaciones y promover la mejora constante.

El cronograma tipo Gantt, junto con la matriz de riesgos y estrategias de

mitigacion, ofrece una ruta de implementacion ordenada y viable, garantizando
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control, oportunidad y coherencia en la ejecucion del plan. Este enfoque

contribuye no solo a mejorar la calidad de la atencion al cliente y la gestion

comercial, sino también a fortalecer la cultura organizacional, la comunicacion

interna y la adopcidén de practicas profesionales dentro del equipo.

En conjunto, la consolidacién de este Plan de Mejora representa un avance
significativo hacia una operacion mas madura, trazable y orientada a resultados.
Su implementacion permitira que Avanta Inmobiliaria incremente su capacidad
operativa, reduzca la pérdida de oportunidades comerciales, mejore la satisfaccion
de los clientes y se posicione como una organizacion con estandares solidos de
servicio y eficiencia. Con ello, la empresa da un paso firme hacia la construccion
de un modelo de gestidon sostenible, competitivo y adaptable a las dinamicas del

mercado inmobiliario.
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Cierre y Evaluacion.

A partir del analisis realizado y del disefio del Plan de Mejora, se
recomienda que Avanta Inmobiliaria adopte una vision estratégica centrada en la
estandarizacién de procesos, el fortalecimiento del liderazgo operativo y la
consolidacion de una cultura organizacional orientada al servicio y la eficiencia.
Para lograrlo, es fundamental que la gerencia mantenga un compromiso activo
durante toda la implementacion, garantizando los recursos, la supervision y la

continuidad del proceso de mejora.

Se considera prioritario formalizar el rol del Coordinador Comercial como
lider del flujo comercial, responsable del uso adecuado del CRM, la asignacion de
leads y el seguimiento estructurado. Esto debe complementarse con un programa
continuo de capacitacion en servicio al cliente, manejo de herramientas digitales y
protocolos de atencién, con el fin de reducir la variabilidad en la gestion y asegurar

una experiencia homogeénea para los clientes.

Asimismo, se recomienda avanzar en la digitalizacion del proceso
comercial, mediante la adopcion disciplinada del CRM, el repositorio documental y
los flujos TO-BE definidos. Su implementacion debe acompafiarse de indicadores
claros que permitan evaluar avances, identificar desviaciones y promover la toma

de decisiones informada.

Finalmente, se sugiere crear un Comité de Mejora Continua, encargado de
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revisar periodicamente los KPIs, analizar riesgos emergentes y actualizar los

estandares operativos. Contar con este mecanismo permitira fortalecer la calidad

del servicio, mejorar la trazabilidad del proceso y consolidar una operacion

comercial mas solida y competitiva.

Con estas acciones, Avanta Inmobiliaria estara en capacidad de avanzar
hacia un modelo de gestion eficiente, profesional y sostenible, orientado al cliente

y a la mejora permanente.



lJ2Piloto i

Referencias Bibliograficas

. Kotter, J. P. (2012). Leading change. Harvard Business Review
Press.

. Hiatt, J. (2006). ADKAR: A model for change in business, government
and our community. Prosci Research.

. Robbins, S. P., & Coulter, M. (2021). Administracion (14.2 ed.).
Pearson.

. Chiavenato, I. (2017). Introduccion a la teoria general de la
administracion (8.2 ed.). McGraw-Hill.

. Hammer, M., & Champy, J. (2009). Reingenieria de procesos.
HarperCollins.

. Kaplan, R., & Norton, D. (2000). The Balanced Scorecard: Measures
that drive performance. Harvard Business School Publishing.

. Senge, P. (2006). The fifth discipline: The art & practice of the

learning organization. Doubleday.



