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INTRODUCCION

Las funciones que debe cumplir un Administrador en el area de gestion humana
estan integradas en el Planear, Organizar, Integrar, Dirigir y Controlar,
comunmente haciendo referencia a las actividades, a las estructuras y a los
recursos. Con el paso del tiempo y las muchas teorias presentadas, permiten hoy
asegurar que las personas que conforman la organizacion no son un recurso
tangible que se puede “administrar” al igual que los activos fijos que se poseen,
al contrario las personas son el Capital Intelectual con el que se cuenta para ser
competitivos en la actualidad, pues hoy en dia la sociedad, el conocimiento, el
nivel tecnolégico, el capital financiero y el tamafio de las instalaciones, de una
empresa, la hacen grande, importante y responsable con su entorno.

La Gestidn del Talento Humano da la importancia que se merecen las personas,
ya que estas brindan sus conocimientos, esfuerzo y compromiso en las
organizaciones, actuando a favor de su calidad de vida. Los procesos de Planear,
Organizar, Integrar, Dirigir y Controlar el Talento Humano permite Atraer,
Seleccionar, Proveer, Introducir, Desarrollar, Compensar, Incentivar, Aseguratr,
Evaluar y Retener a este capital dentro de la organizacidén. Su correcta ejecucion
depende de la coherencia entre la planeacion, estructuracién y ejecucion de
todas las actividades que promueven las diferentes areas relacionadas con el
personal de la empresa, para lograr asi los objetivos organizacionales, y
garantizar la satisfaccion, desempefio y compromiso de las personas.Durante el
desarrollo de este trabajo por temas de confidencialidad nombraremos a la
empresa el cual fue objeto de analisis como ABC S.A.

Partiendo de estos conceptos para la empresa ABC S.A es importante que se
disefien y estructuren los Macro procesos de Gestion Humana, ya que se
consideran fundamentales para el correcto funcionamiento de la empresa,
llevando consigo una busqueda del desarrollo de las competencias de su grupo
humano para el fortalecer su gestiéon empresarial. Dentro de todos los procesos
gue existen dentro de la Gestion Humana nos enfocaremos en procesos que la
empresa considera criticos en estos momentos del &rea comercial, como los son
el Manual de Funciones, el Proceso de Induccion, y el Proceso de Capacitacion
y Entrenamiento, debido a que tales procesos definen con claridad las funciones,
responsabilidades y derechos que corresponden a cada persona de la empresa;
por lo tanto, para ABC contar con ellos de forma escrita, y como parte de la



formalizacién, crecimiento y reconocimiento de su nombre es de mucha
Importancia estandarizarlos.

El siguiente trabajo de grado presenta la situacion actual de la empresa ABC S.A
y a partir de esto se disefian los procesos de Gestion Humana, considerado por
la empresa que se pueden mejorar, formalizar, estandarizar ya que se vienen
manejando de manera aislada. Al final del documento se presentan conclusiones
y recomendaciones respecto al disefio y mejoramiento de los Procesos de
Gestion Humana en ABC S.A



1. EL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El tema de esta investigacion se basa en la revision del manual de funciones?,
disefio de plan de induccién, capacitacion y entrenamiento en la empresa ABC
S.A., los cuales son procesos de gestion del talento humano que estan
presentando inconsistencias y fallas en la compafiia especificamente en el area
comercial, Dentro de esas inconsistencias encontramos lo siguiente:

e Se evidencia que no hay pardmetros claros para realizar una induccion en
la compafia, todo colaborador que entra tiene procesos de induccion
diferentes, en cuanto a temas, tiempos y tutores.

e Los perfiles tienen diferencias en actividades que desempefian los
colaboradores en general.

e Desactualizacion de Cargos segun estructura antigua de jerarquia.

Inicialmente se revisé el manual de funciones de la empresa ABC S.A
encontrando diferencias en lo que en este momento esta documentado y las
tareas que actualmente se desempefian en los cargos.

Se encontr6 un manual de funciones completamente desorganizado, con
diferencias entre el contenido estructural de un cargo y otro, exigencias en el
contenido académico que no se requieren o exigen en la practica, adicional a
esto, en el momento que se realizo el andlisis y disefio de cargos, parece que se
tenia una vision diferente del area comercial, a la realidad estructural que se
plantea en la actualidad, hay cargos que no existen, otros que rinden cuentas a
cargos que tampoco existen en la practica, adicional hay cargos que existen en
la empresa que no estan contemplados en el manual de funciones.

1 EI Manual Especifico de Funciones y de Competencias Laborales es una herramienta de gestion de
talento humano que permite establecer las funciones y competencias laborales de los empleos que
conforman la planta de personal de las empresas; asi como los requerimientos de conocimiento,
experiencia y demas competencias exigidas para el desempefio de estos.



Actualmente ABC S.A. de la mano de su director de calidad tiene identificado el
problema y planea realizar los ajustes necesarios, el plan de accién que han
elegido no es el adecuado, debido a que han encargado a cada lider de proceso
de actualizar los respectivos perfiles de su area, lo que es un error, debido a que
por mas que ellos sean personas capaces y competentes no tiene la formacion
ni el conocimiento necesario para realizar un correcto analisis y disefio de los
cargos.

En el estudio se encuentran 9 cargos diferentes dentro del area comercial de la
sede Cali, cargos los cuales con el proceso de reestructuracion que se realizé en
agosto del 2018, quedaron desactualizados en su manual de funciones.

La experticia y proactividad de los lideres de proceso que se menciond
anteriormente los lleva a ser creativos por igual con la induccién, capacitacion y
entrenamiento del personal, debido a que no estan de acuerdo o no conocen el
instructivo que la empresa ABC S.A emplea.

Se evidencia que en el area comercial de ABC S.A. se realiza la induccion,
capacitacién y entrenamiento de forma autonoma en cada proceso, es decir que
cada area aplica a su manera estos procesos, utilizando el tiempo y temas a su
conveniencia causando una total descoordinacion en el empalme entre areas,
afectando la efectividad de los procesos.

Adicionalmente la induccion, capacitacién y entrenamiento quedan en manos de
los colaboradores con mayor experiencia y queda a total libertad del entrenador,
los temas y métodos de ensefianza.

Es por esto que se aborda el tema y se decide elaborar un manual de funciones
acorde a la actualidad del area comercial de la empresa ABC S.A., ademas de
mejorar el proceso de induccién, capacitacién y entrenamiento del personal que
permita un aprendizaje integral de los colaboradores y una atencién al cliente
eficiente.

La empresa ABC S.A no cuenta con un proceso de induccién, capacitacion y
entrenamiento parametrizado ni adecuado para garantizar y mejorar las
competencias de sus colaboradores ante el mercado; ademas el manual de
funciones se encuentra desactualizado respecto a los recientes cambios
estructurales presentados por la organizacion, llevando a una inadecuada
ejecucion de tareas.
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Se cambi6 la jerarquia en el organigrama, se introdujo un director de zona que
esta intermediando entre los coordinadores y el gerente, lo que llevo a modificar
a los coordinadores que anteriormente eran directores.

La mezcla de estas dos falencias genera desorden en los procesos, debido a que
cada persona los ejecuta de manera diferente, con el agravante de que en el area
comercial hay varias personas que ejecutan un mismo puesto, lleva a que cada
persona lo ejecute de manera diferente, generando mayor confusién en la
ejecucion de tareas.

IBj6SIERI8] centro comercial cacique de Bucaramanga, en la empresa ABC no es
asi, site atiende un asesor hoy y el dia de mafiana te atiende otro, vas a encontrar
diferencias en la atencién y en el producto.

Aqui es donde nace la importancia de tener un manual de funciones que sirva
como herramienta para el area de gestion humana, permita establecer las
competencias y las funciones de los colaboradores que conforman la empresa,
el manual de funciones es un insumo importante para la ejecucion de los

al servicio de las organizaciones. Si a esto se le suma un buen proceso de
induccion y capacitacion, que facilite la integracion del nuevo personal en la
empresa y oriente su conducta de acuerdo a la vision, valores y cultura
organizacional. Conjunto a esto se lograra, reducir los costos del desempefio en
el proceso de adaptacion, facilitar la integraciéon, reduce la rotacion de personal,
ahorra tiempo a los jefes y comparieros, reduce el estrés y la ansiedad de los
nuevos colaboradores, el cual influye en el desempefio desde el primer dia de
trabajo y por ultimo se logrard una mejoria es la atencion al cliente.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el disefio del proceso de Induccion, Capacitacion y Entrenamiento, y la
actualizacion del manual de funciones para el personal del area comercial de la
organizacion ABC SA para el afio 20197

11



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general

Disefar el proceso de induccion, capacitacion y entrenamiento, al igual que el
manual de funciones del area comercial en la empresa ABC S.A. para el afio
2019.

1.3.2. Objetivos especificos

v/ Describir el analisis y disefio de cargos y el proceso induccién,
capacitacién y entrenamiento actual en el area comercial de la
empresa ABC S.A.

v Diseflar los cargos faltantes y actualizar los vigentes con
respecto al organigrama del area comercial de la empresa ABC
S.A.

v Disefiar el proceso de induccion para el area comercial de la
empresa ABC S.A.

v Disefar el proceso de capacitacion y entrenamiento para los
colaboradores del area comercial de la empresa ABC S.A.

1.4. JUSTIFICACION

El desconocimiento actual de los colaboradores de la empresa radica en el
desconocimiento de su manual de funciones, debido a que no hay una induccion
general que le brinde estar informacion, adicional el manual de funciones esta
desactualizado lo que ocasiona un error adicional y contradicciones a la hora de
desempefiar sus tareas.

La importancia de un manual de funciones para el desarrollo de cada una de las
tareas de los colaboradores es fundamental para todas las empresas, adicional
a eso si la compaiiia carece de un programa de induccién, capacitacion y
entrenamiento adecuado, se ocasiona un vacio mas grande en cada uno de los
colaboradores por la desinformacion que hay para desarrollar sus tareas.
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Es por esto que se ha decidido revisar a fondo el manual de funciones del area
comercial de la empresa ABC S.A. ademas de esto se busca desarrollar un
programa de induccion, capacitacion y entrenamiento en la misma area para
complementar y reforzar los procesos de talento humano que actualmente se
encuentran en la compafia. Cada dia el area de Gestién de Talento Humano ha
desarrollado una mayor importancia para las empresas, ya que la competencia
en el mercado laboral es cada vez mayor y lo que se requiere para poder tomar
ventaja, no solo son los recursos econdmicos y tecnoldgicos que se tengan, si no
que en su lugar se esta utilizando la competitividad de quienes estén a cargo del
cumplimiento de objetivos de las organizaciones es decir las personas que
trabajan en esta, ya son ellos quienes dan un valor agregado a las empresa con
sus aportes, habilidades y conocimientos.

Por lo tanto es importante realizar un proceso de induccion, capacitacion, y
entrenamiento adecuado para que dicho colaborador desde el primer dia en la
compafiia se sienta con las facultades y conocimientos necesarios para aportar
en ella y esta se beneficie de los aportes diarios.

De igual manera se encontrd que en la empresa ABC S.A, va a ser de mucha
importancia implementar un modelo de induccion, capacitacion y entrenamiento,
ya que como empresa que esta en crecimiento y busca ser la mejor del mercado
en su actividad, esto la llevara a contar con un personal calificado, donde puedan
tener un mejor desempefio, como también obtener un desarrollo personal de
cada trabajador, adicional la empresa gozard de colaboradores capacitados y
entrenados, obteniendo sentido de pertenencia hacia la empresa y un mayor
compromiso en sus actividades.

El trabajo elaborado brinda una gran oportunidad para aprender nuevas
habilidades, debido a la implementacion de las teorias vistas a lo largo de los 5
aflos de carrera profesional, la investigacion realizada complementa y permite
culminar de gran manera la preparacion para un ambito laboral, adicional es de
gran importancia los conocimiento y experiencias adquiridos, debido a que en la
administracion moderna es muy importante el talento humano y dentro de esta
tesis se desarrollan procesos muy importantes dentro del area de talento
humano, que permite conocer el area y habilidades para experiencias futuras en
el area de talento humano.
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1.5. METODOLOGIA

Eltipo de estudio es descriptivo el cual segin Méndez? se ocupa de la descripcién
de caracteristicas que se identifican con los diferentes elementos, sus
componentes y su interaccion, con este mismo estudio se permite delimitar los
hechos que conforman el problema de investigacion.

La aplicacion del estudio descriptivo permite la utilizacion de diferentes técnicas
de recoleccién de informacién, en donde se incluyen: Observacion directa e
indirecta, entrevistas y cuestionarios. También se utilizan informes y documentos
elaborados por otros investigadores, con este estudio se identifica y se describe
los procesos de Gestibn Humana a fin de proveer planes de mejoramiento que
vayan de acuerdo a las expectativas y objetivos organizacionales que se desean
cumplir partiendo de la descripcion actual de cada uno de estos y del suministro
de informacién pertinente acerca de la estructura y funcionamiento de los
mismos, en donde, se hace necesario la utilizacion de estas técnicas.

La metodologia aplicada en este trabajo de grado se baso en aspectos relevantes
de la organizacién, lo que genera que se utilice un enfoque cualitativo, puesto
que este hace referencia al resultado de lo que se quiere llegar. “la investigacion
cualitativa da profundidad a los datos, la contextualizacién del entorno y los
detalles realizados en el estudio.

El método descriptivo busca que a partir de situaciones particulares se lleguen a
identificar explicaciones contenidas explicitamente en la situacion general. En la
investigacién se propone este método, ya que de situaciones particulares se
pueden sacar conclusiones y asi mismo generalidades, en este caso se partio de
un aspecto en particular como los es la falta de un manual de funciones
actualizado, la falta de los procesos de induccién, capacitacién y entrenamiento
estandarizados, se analizara como esto puede mejorar algunos procesos del
area de gestion del talento humano y ser mas efectivos y asertivos con la
contratacion, delegacién de cargos y funciones del personal asignado a las
diferentes areas de la organizacién, de aqui pasar a algo mas general como los
es la induccion y capacitacion del personal, ayudando a este ser mas productivo
y agradecido con la organizacion

2 MENDEZ, Carlos E. Metodologia: Guia para elaborar disefios de investigacion en ciencias
econdmicas, contables y administrativas. Segunda Edicion. Bogota: McGraw-Hill
interamericana.1995.
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Este trabajo toma la informacién (de docentes expertos y colaboradores de la
organizacion) con la experiencia necesaria para gestionar un area de talento
humano, y secundarias representadas por libros, tesis enfocados al tema y
documentos encontrados en internet de fuentes confiables.

Técnicas de Recolecciéon de Informacion Dentro de los métodos aplicados
para este tipo de investigacion se pueden encontrar segin Méndez?:

* Entrevista: implementada con el objetivo de indagar de manera especifica y
profunda acerca de los procesos, estas pueden ser: estructuradas que permiten
al entrevistado proporcionar mas o menos detalles en sus respuestas y no
estructuradas en la que los datos fluyen de forma

» Observacion: a través de esta se conoce la realidad y permite definir
previamente los datos mas importantes que deben recogerse y que tiene relacion
directa con la investigacion. La observacion puede definirse como el uso
sistematico de nuestros sentidos en busqueda de datos que necesitamos para
resolver el problema de investigacién. Por un lado la observacién puede ser
directa cuando el investigador hace parte activa del grupo observado, también es
conocida como observacion participante. Por otro lado, cuando el investigador no
hace parte del grupo recibe el nombre de observacion no participante.

* Encuesta: La recoleccion de informacién se hace mediante formularios, los
cuales tiene aplicacién a aquellos problemas que se pueden investigar por
métodos de observacion, andlisis de fuentes y demas sistemas de
conocimientos.

* Formatos: Es una de las herramientas mas importantes utilizadas, pues
permite la condensacién de la informacion de cada uno de los procesos de forma
clara y concisa.

Dentro del disefio metodolégico se establece un diagndéstico inicial para
determinar a partir de que elementos ya realizados se iba a trabajar, el modelo
de entrevista de diagndstico fue el siguiente:

3 MENDEZ, Carlos E. Metodologia: Guia para elaborar disefios de investigacion en ciencias
econdmicas, contables y administrativas. Segunda Edicion. Bogota: McGraw-Hill
interamericana.1995.
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Anexo No. 1 - Guia de Entrevista

El proceso se inicia con una entrevista inicial presencial al area encargada de
gestibn humana de la compafiia, donde se encontré6 que no hay un area
conformada como tal, sino que esté a cargo de una psicologa, y su labor principal
es llevar a cabo los procesos de reclutacion y seleccion.

A lo largo de la charla se evidencio que actualmente el reto que tiene esta
persona es elaborar cada uno de los procesos del area de gestion humana e irlos
conformando a medida de la compafiia avanza.

En otra visita se logra hablar con la gerente comercial y el énfasis de la reunion
sigue siendo el mismo, el talento humano de la compaiiia, de la gerente comercial
obtenemos informacién valiosa, ella manifiesta que la rotacion de personal es alta
en el area comercial y que no logra tener al 100% del personal capacitado, que
en ocasiones resultan mas productivos personas que no cumplen con el perfil
establecido por la compafia, pero que al buscar gente con el perfil de aquellos
que tienen buenos resultados, se le quedan en el proceso de seleccién por no
cumplir con la experiencia necesaria.

Posterior a estas reuniones se define los temas a desarrollar en esta tesis,
identificando que las mayores necesidades para la compafia eran mejorar los
perfiles con los que actualmente la compafia contaba y abordar al nuevo
colaborador desde su ingreso a la companiia e irlo llevando por un proceso de
induccién, capacitacion y entrenamiento, que tenga al nuevo colaborador a gusto
y con las condiciones necesarias para que pueda producir y lograr estabilidad en
la compaidia.

A lo largo de la investigacion se desarrolla una encuesta virtual, por medio de la
aplicacion de formularios de google, con el fin de actualizar el manual de
funciones de la compafiia, a continuacion el enlace:

Esta encuesta realizada a los colaboradores del area comercial, el cual consta
de dos etapas, la primera etapa son preguntas orientadas a la experiencia,
estudios y aspectos generales del cargo; la segunda etapa consta de preguntas
especificas relacionadas a las actividades que actualmente desarrolla segun el
cargo y con periodicidad las ejecuta, esta encuesta se muestra como ejemplo en
el Anexo No. 2 evidenciando las preguntas generales para todos los cargos y las
especificas para los cargos de asesor captador y asesor colocador.
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El proceso de induccién, capacitacidbn y entrenamiento se escoge luego de
pequefias reuniones con los colaboradores y directores de la compariia, ademas
de jornadas de observacion en los procesos, todo esto con el fin de escoger uno
gue se acople a la necesidad.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

Los continuos cambios que se vienen produciendo en el entorno empresarial, la
globalizacion de los negocios y la continua variacién de escenarios a la que nos
enfrentamos hoy en dia, obliga a buscar mecanismos que ayuden a aumentar
tanto la productividad como la calidad de los productos y/o servicios ofrecidos en
el mercado, mediante la implementacion de procesos claros que permitan crear
diferencia y valor agregado para obtener una ventaja competitiva en el mercado.

Esta ventaja se puede basar en el capital o la tecnologia, pero lo que ahora hace
gue en el mercado las organizaciones tengan esa diferenciacion es su Know
How, el cual es generado por los colaboradores que las integran y que resulta un
elemento vital para el funcionamiento de la misma.

La administracion del personal aparece formalmente hace aproximadamente un
siglo, segun Ferraro*, y sus raices la identifican como un campo de practica y
especializacion, pues desde siempre se hizo evidente la necesidad de dirigir y
manejar organizaciones, proporcionando entrenamiento, motivacion, direccion y
remuneracion a quienes trabajaban alli. Con el tiempo se necesité mejorar el
desemperio de estos procesos, pues en la Edad Media los pueblos y las ciudades
crecieron, y con ellos la demanda de productos, servicios y empleos. Para este
autor la Revolucién Industrial, aunque fue un progreso significativo para resolver
problemas como organizar, coordinar, controlar y motivar las actividades de un
grupo de personas en un area particular, promoviendo su bienestar, seguridad y
moral, también representd el inicio de muchos problemas comunes en la
actualidad.

Segun Werther y Davis® “Las personas constituyen el principal activo de la
organizacién; de ahi la necesidad de que esta sea mas consciente y esté mas
atenta de los empleados. Las organizaciones exitosas perciben que solo pueden
crecer, prosperar y mantener su continuidad si son capaces de optimizar el
retorno sobre las inversiones de todos los socios, en especial de los empleados”

4 FERRARO, Eduardo. Administracion de los Recursos Humanos. Madrid: Valleta Ediciones, 2001.
p.38

> WERTHER, William B. DAVIS, Keith.: “Administracion de Personal y Recursos Humanos”: Edicion
5ta: Afio: 2000
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Rodriguez® por su parte define la administraciéon de recursos humanos como la
planeacién, organizacion, direccion y control de los proceso de dotacion,
remuneracion, capacitacion, evaluacion del desempefio, negociacion del contrato
colectivo y guia de los recursos humanos idoneos para cada departamento, a fin
de satisfacer los intereses de quienes reciben el servicio y las necesidades del
personal. Una definicion similar la da Castillo Aponte’, quien define la
administracion de personal como un sistema administrativo constituido por la
planeacion, organizacion, coordinacion, direccion y control de las actividades
necesarias para crear condiciones laborales en las que los trabajadores pueden
desarrollar su maximo potencial dentro de la organizacion.

De acuerdo a lo anterior, es necesario que las organizaciones cuenten con un
area especializada, que se encargue de los procesos para administrar el talento
humano de la organizacién, tales como: la seleccion, capacitacién y desarrollo,
buscando un mejoramiento continuo, que facilite brindar al cliente un mejor
servicio, prestado por un personal calificado, que permita mantener una posicion
privilegiada en el mercado.

Teniendo presente la importancia de las personas para las organizaciones
empezaremos por definir los aspectos mas relevantes que componen un area de
talento humano en las organizaciones.

e DEFINICION DE GESTION O ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

Segun Chiavenato®, define la administracion de Recursos Humanos (ARH) o
Gestion de talento humano como:

“El proceso administrativo aplicado al crecimiento y conservacion del esfuerzo,
las expectativas, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc. de los
miembros de la organizacion, en beneficio del individuo, de la propia organizacion
y del pais en general.”

% RODRIGUEZ, Joaquin. Administracién Moderna de Personal. Sexta edicién. México: Thomson,
2002.

7 CASTILLO APONTE, José. Administracion de Personal: Un Enfoque Hacia la Calidad. Segunda
Edicion. Bogota: Ecoe Ediciones, 2006. p. 6

8 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
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“La administracion de recursos humanos consiste en planear, organizar,
desarrollar, coordinar y controlar técnicas capaces de promover el desempefio
eficiente del personal, al mismo tiempo que la organizacion le ensefia del modo
que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos
individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.”

e OBJETIVOS DE LA GESTION DE TALENTO HUMANO

Segln Rodriguez® los objetivos de un departamento de recursos humanos son:

Proporcionar a la organizaciéon la fuerza laboral eficiente para
alcanzar los objetivos organizacionales y aconsejar
adecuadamente a otros departamentos.

Planear los recursos humanos para asegurar una colocaron
apropiada y continua.

Mejorar la calidad de los recursos humanos para lograr una mejor
eficacia de estos, en todos los niveles de la organizacion.

Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales de
aplicacién para lograr una satisfaccion plena del personal y de
sus obijetivos individuales.

Alcanzar eficacia y eficiencia administrativa con los recursos
humanos disponibles.

e FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Chiavenato'® describe 6 procesos fundamentales para un adecuado desarrollo
de la gestion de talento humano en la organizacion:

Admision de personas
Aplicacion de personas
Compensacion de personas
Desarrollo de personas
Mantenimiento de personas
Monitoreo de personas

® RODRIGUEZ, Joaquin. Administracién moderna de personal. Sexta edicién. México: Thomson,

2002.

10 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
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e ANALISIS, DISENO Y DESCRIPCION DE CARGOS

Se denomina cargo al conjunto de actividades desempefiadas por una persona,
el cual ocupa una posicion formal dentro del organigrama de la empresa.

Segun Chiavenato!': “El disefio de cargos es un proceso de organizacion del
trabajo a través de las tareas necesarias para desempefiar un cargo especifico.
“Incluye la especificacion del contenido de cada cargo, los métodos de trabajo 'y
las relaciones con los demas cargos”

El analisis y disefio de cargos se divide en dos componentes o etapas
importantes, segiin Garcial?: el Andlisis de Cargo, que describe el puesto, sus
funciones, actividades y responsabilidades, generando asi una descripcion del
puesto; y el disefio del cargo, que hace referencia a la definiciéon del perfil
adecuado gue debe tener una persona para cumplir con las funciones descritas,
generando asi las especificaciones del puesto. El propdésito de este proceso
segun Garcia es proporcionar informacién sobre como se llevan a cabo las
funciones en la organizacibn, como se asignan las competencias y
responsabilidades, y como se estructura la organizacion para lograr sus objetivos
y metas.

“El analisis de puestos proporciona informacion sobre sus caracteristicas,
cometidos y fines y por tanto suministrar datos que posibilitan la intervencién en
él y modificarlos”

Previo al andlisis de cargos, se debe realizar una descripcién del cargo, que
segun Chiavenato® significa “relacionar qué hace el ocupante, cémo lo hace, en
qué condiciones lo hace y por qué lo hace”. Ademas debe hacerse en forma
narrativa y expositiva, destacando los aspectos intrinsecos al cargo, en otras
palabras, su contenido.

Para Alles* la descripcion de puestos debe incluir de manera escrita:

11 CHIAVENATO, Idalberto. Gestion del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
12 GARCIA, Ménica. En: La Gestién Humana en las organizaciones: Una perspectiva tedrica. En:
GARCIA, Ménica; SANCHEZ, Karem & ZAPATA, Alvaro. Perspectivas Teodricas para el Estudio de la
Gestién Humana. Santiago de Cali: Editorial Universidad de Valle, 2008. p. 26

13 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
p. 183

1% ALLES, Martha. 5 Pasos para Transformar una Oficina de Personal en un Area de Recursos
Humanos. Buenos Aires: Ediciones Granica, 2006. p. 98 -100
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Identificacion de puesto (nombre, area, ciudad, etc.)

Resumen del puesto detallando sélo las actividades principales.
Relaciones del puesto con personas dentro y fuera de la organizacion.
Responsabilidades y deberes.

Autoridad.

Criterios de desempefio, es decir qué se espera del empleado.
Condiciones de trabajo y ambiente.

Una vez terminada la descripcién del cargo, se continda con el andlisis de éste,
Dessler®® define el analisis de puestos como “el procedimiento para determinar
las obligaciones correspondientes a éstos y las caracteristicas de las personas
que se contrataran para ocuparlos”. Ademas afirma que el analisis produce la
informacion que se necesita sobre los requisitos del puesto, para elaborar las
descripciones de los puestos, que es una lista de las tareas que se realizan en
este, y las especificaciones de los puestos, que consiste en una lista de requisitos
sobre el tipo de personas que se deben contratar.

Por su parte Chiavenato!® afirma que “analizar un cargo significa detallar las
exigencias que este tiene en cuanto a su ocupante, en términos de
conocimientos, habilidades y capacidades para desempefiarlo de manera
adecuada”. Asi mismo asegura que el andlisis de cargos y la descripcidon estan
muy relacionados, y que el primero describe los requisitos fisicos e intelectuales
del ocupante, y el segundo especifico: el qué, como, cuando y el porqué del
cargo.

Alles'’ define el analisis de puestos como “el procedimiento sistematico de reunir
y analizar informacion sobre el contenido de un puesto, sus requerimientos
especificos, el contexto en el que las tareas son realizadas, y qué tipo de
personas deben contratarse para esa posicion”. Ademas la autora considera que
un correcto analisis de puestos debe realizarse desde dos miradas: la mirada de
cada puesto en particular, y la mirada en conjunto de los puestos en general, es
decir que no se superpongan tareas o que otras queden sin cubrir.

1> DESSLER, Gary. Administracién de Personal. Octava Edicion. México: Prentice Hall
Hispanoamericana S.A., 2001.

18 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
p

17 ALLES, Martha. 5 Pasos para Transformar una Oficina de Personal en un Area de Recursos
Humanos. Buenos Aires: Ediciones Granica, 2006. p. 92
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Los factores en los cuales hace especificacion el andlisis de cargos, son
clasificados en cuatro grupos por Chiavenato!®: Requisitos intelectuales
(Instruccidn, experiencia, aptitudes), Requisitos fisicos (Esfuerzo, Concentracion,
Destrezas), Responsabilidades (Supervision, Material o equipo, dinero,
contactos) y Condiciones de trabajo (Riesgos de accidentes y ambiente fisico).

Asi mismo, Chiavenato!® también plantea una secuencia de seis pasos del
proceso de andlisis de cargos, aclarando que la organizacion esta en constante
cambio, por lo que los cambios se deben describir, analizar y redefinir
constantemente. Estos pasos son:

e Examinar la estructura de cada cargo y de la organizacién en
conjunto.

Definir la informacion requerida para el andlisis de cargos.
Seleccionar los cargos que se deben analizar.

Recolectar los datos necesarios para el andlisis de los cargos.
Preparar las descripciones de cargos.

preparar las especificaciones de cargos.

Todos los autores coinciden en que este proceso involucra recoleccion de
informacion sobre el puesto, por lo tanto es un proceso sistematico que identifica
las tareas, responsabilidades, deberes y exigencias de cada uno de los cargos
de la organizacion, pues tiene relacion directa con la persona que lo ocupa. Para
reunir la informacion adecuada es necesario recurrir a algun método de
recoleccion, de los diversos que existen. Elegir un método especifico depende de
los propoésitos para los cuales se utilizara la informacion. Los métodos mas
comunes son:

e Método de la Entrevista: Es el método mas utilizado, pues a través de una
estructura de preguntas adecuadas se puede entrevistar a cada empleado de
manera individual, entrevistar a un grupo de varios empleado s que ocupan el
mismo puesto, y entrevistar a uno 0 mas supervisores inmediatos. Este
método es vulnerable a la exageracién de responsabilidades para obtener
ventajas personales.

18 CHIAVENATO,Op.cit.. p.185
19 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
p.189
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e Método del Cuestionario: Consta también de una serie estructurada de
preguntas, pero es diligenciado por quien ocupa el cargo, su supervisor, 0
ambas partes. Estos pueden constituirse como listas de verificacion o como
preguntas abiertas. Facilita que los empleados describen las tareas, deberes
y obligaciones que les corresponde, ademas son econdmicos y de rapido uso.
Aunque su planeacion, tiempo de ejecucion y verificacion, requieren de mas
tiempo que la entrevista.

e Método de Observacion: La observacion directa es ideal para cargos
sencillos, rutinarios y repetitivos, y se complementa de un cuestionario que
diligencia quien observa, de tal forma que se cubra toda la informacion
necesaria. El observador ve cédmo el trabajador desempefia sus labores en el
puesto e identifica la relacion existente entre las tareas fisicas y las mentales.
Este método aungque es comun, es considerado insuficiente por lo que se debe
complementar con otro.

e Registro de actividades de los empleados: Este método consiste en reunir
la informacion a través de un diario o bitacora en la que los empleados
describen sus actividades laborales. Se puede prestar para que los empleados
exageren la importancia de su puesto de trabajo y de las labores que realizan.

e Método Mixto: Es comun que para el analisis de cargos no se utilice
exclusivamente un método, por el contrario, es frecuente que se combinen
varios métodos segun el tipo de cargos que se vayan a analizar, para asi
obtener descripciones y especificaciones mas precisas.

2.1.1 DISENO DE CARGOS

La segunda parte de este proceso es el Disefio de Cargos, el cual es definido por
Garcia®® como la etapa en la cual se identifican las especificaciones de los
requerimientos ideales que debe cumplir la persona que vaya a ocupar ese
puesto de trabajo, “es lo que se denomina perfil del cargo y el necesario para el
proceso adecuado de seleccion acorde a las necesidades de la organizacion”.
Garcia también considera que este proceso es mas subjetivo que el analisis, ya
gue depende de las expectativas de quién lo disefa.

20 GARCIA, Ménica. En: La Gestién Humana en las organizaciones: Una perspectiva teérica. En:
GARCIA, Ménica; SANCHEZ, Karem & ZAPATA, Alvaro. Perspectivas Teodricas para el Estudio de la
Gestién Humana. Santiago de Cali: Editorial Universidad de Valle, 2008. p 27
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Bohlander et al?! plantean que el disefio se refiere a la estructuraciéon de los
puestos con la intencion de mejorar la eficiencia de la organizacién y lograr la
satisfaccion laboral de los empleados, pues busca cambiar, modificar y
enriquecer los puestos con el fin de captar los talentos de los empleados. Estos
autores consideran ademas que el disefio de puestos es una combinacion de
cuatro aspectos basicos:

1) Objetivos organizacionales que se buscan satisfacer con la creacion del
puesto.

2) Aspectos de ingenieria industrial que incluyan las formas de volver el
puesto eficiente desde el punto de vista tecnoldgico.

3) Preocupaciones ergondémicas y las capacidades fisicas y mentales de
quien ocupe el puesto, y

4) Intereses conductuales que influyen en la satisfaccion del empleado.

Por su parte, Chiavenato?? considera el disefio como la especificacion del
contenido, los métodos de trabajo y las relaciones con los demas cargos de la
organizaciéon, con el fin de satisfacer los requisitos tecnologicos,
organizacionales, sociales y personales, definiendo también el grado de
responsabilidad y el compromiso personal que este involucra.

El autor también define cuatro condiciones basicas que se deben considerar al
disefiar un cargo:

1) Conjunto de tareas o atribuciones a desempefiar, es decir el contenido del
cargo.

2) Como deben desempefarse las tareas y atribuciones, métodos y procesos
de trabajo.

3) A quién debera reportar quien ocupe el cargo.

21 BOHLANDER, George; SHERMAN, Arthur y SNELL, Scott. Administracién de Recursos Humanos.
Décimo Segunda Edicién. México: Thomson Editores, 2001. p. 99

22 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
p.167
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4) A quién debera supervisar y dirigir quien lo ocupe.

Segln Garcia?®, después del andlisis y disefio de cargos se obtiene la
informacion necesaria para que un empleado sepa qué se espera de él y la
manera cOmo puede mejorar su desempefio y aportar a la organizacion, pero
también hay modelos complementarios como el analisis de competencias
centrado en las condiciones reales del ser humano.

2.1.2 PROCESO DE INDUCCION

Para Garcia®* el proceso de induccién es un programa de orientacién cuyo
objetivo es lograr que el nuevo colaborador asimile de manera intensiva y rapida
la cultura de la organizacion. Ademas hace énfasis en que el programa de
induccion tiene el fin de proporcionar a los nuevos empleados la informacién
necesaria para desempefiar sus labores, mientras que la socializacién es un
proceso constante que va desde el ingreso del nuevo empleado y se refuerza con
capacitaciones.

La induccion para Alles?® es un proceso formal tendiente a familiarizar a los
nuevos empleados con la organizacién, sus tareas y su unidad de trabajo. Este
es el primer paso para construir lo que serd la relacion futura, por lo cual requiere
inversion de tiempo después del ingreso del nuevo empleado.

Rodriguez?® afirma que la importancia de este proceso radica en que las
experiencias iniciales de un trabajador en la organizacién, influyen en su
rendimiento y adaptacion. Para Bohlander?’ los beneficios de la induccién son:
menor rotacion, aumento de productividad, mejora en la moral de los empleados,
costos mas bajos de reclutamiento y capacitacion, facilidad de aprendizaje, y
menor ansiedad en los nuevos empleados.

23 GARCIA, Ménica. En: La Gestion Humana en las organizaciones: Una perspectiva teérica. En:
GARCIA, Ménica; SANCHEZ, Karem & ZAPATA, Alvaro. Perspectivas Teodricas para el Estudio de la
Gestién Humana. Santiago de Cali: Editorial Universidad de Valle, 2008. p 29

24 GARCIA, Ménica. En: La Gestion Humana en las organizaciones: Una perspectiva teérica. En:
GARCIA, Ménica; SANCHEZ, Karem & ZAPATA, Alvaro. Perspectivas Teéricas para el Estudio de la
Gestion Humana. Santiago de Cali: Editorial Universidad de Valle, 2008. p 38

2 ALLES, Martha. Seleccion por Competencias. Buenos Aires: Ediciones Granica, 2006. p. 353

26 RODRIGUEZ, Joaquin. Administracion Moderna de Personal / Modern Adminisration of Personnel.
Séptima Edicién. México: Thomson Editores, 2007. p. 163

27 BOHLANDER, George; SHERMAN, Arthur y SNELL, Scott. Administracion de Recursos Humanos.
Décimo Segunda Edicion. México: Thomson Editores, 2001. p. 248-250
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Para Bohlander y Snell?® es fundamental que el proceso de induccién sea
planeado detenidamente, con el fin de no pasar por alto ningn elemento
importante para los empleados, por lo que es recomendable elaborar listas de
comprobacion que incluya aspectos como:

1. Una presentacién con los otros empleados.

2. Un esquema de capacitacion.

3. Las expectativas respecto a la asistencia, conducta y apariencia.

4. Las condiciones de trabajo, horario y fecha de pago.

5. La explicacién de los deberes del puesto, los estandares y criterios de la
evaluacion.

6. El reglamento de seguridad.

7. Lalista de la cadena de mando.

8. La explicacion del propdsito de las metas estratégicas de la organizacion.
Para Alles?® plantean un proceso de induccion de dos etapas:

e |Introduccién a la organizacién: Toda persona que ingrese a la
organizacion, sin importar cual sea su nivel, debe conocer la informacién
basica de la empresa, como la historia, la vision y la mision, el
organigrama, producto; politicas, normas internas, beneficios, sistemas;
comunicaciones y costumbres de la compafia; y procedimientos de
emergencia y prevencion de accidentes.

e Induccion al puesto de trabajo: El objetivo es desarrollar los
conocimientos sobre las funciones y actividades relacionadas con la
posicion. Es ideal realizar una descripcion de las tareas en términos de
resultados y comportamiento.

Por su parte Rodriguez3® aunque también plantea dos etapas en el proceso de
induccion:

2 BOHLANDER, George. y SNELL, Scott. (2008) Administracién de Recursos Humanos/ Managing
Human Resources. Décimo Cuarta Edicion. México: Cengage Learning Editores, 2008. p. 329

29 ALLES, Martha. Seleccion por Competencias. Buenos Aires: Ediciones Granica, 2006. p. 354-355
30 RODRIGUEZ, Joaquin. Administracién Moderna de Personal / Modern Adminisration of Personnel.
Séptima Edicion. México: Thomson Editores, 2007. p. 165
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e Introduccion al departamento de personal: Comprende aspectos
generales como la historia de la organizacion, las politicas generales del
personal, las reglas de disciplina y las prestaciones a las que tiene
derecho.

e Introduccion al puesto: Consiste en dar orientacion sobre el ambiente de
trabajo, por lo cual es recomendable presentarle personalmente al nuevo
trabajador el jefe inmediato, quien le explicara en qué consiste su trabajo
y quien le mostrara los sitios generales de la organizacion.

El tiempo estimado de la induccion no es especifico o determinado, ya que
depende del cargo que se ocupa, del nivel jerarquico en el que esté y de la cultura
de la organizacion, y puede estar entre un dia, una semana y un mes. Este
proceso puede estar entre un dia y varios meses teniendo en cuenta el cargo que
se ocupa o el nivel jerarquico que tiene el mismo dentro de la empresa.

Para Chiavenato3! es normal que la organizacion trate de adaptar a las personas
a su contexto, es decir, a la mision, la vision, los objetivos organizacionales y la
cultura, por tanto el proceso de socializacién se encarga de relacionar a las
personas en con el contexto complejo en el que trabajan. El autor define la
socializacion como “la manera en que la organizacion trata de inculcar en el
nuevo miembro el modo de pensar y actuar, segun los dictamenes de la
organizacion”. Los empleados empiezan su adaptacion desde el primer mes, y
todo lo que logran aprender lo hacen a través de la cultura organizacional:
historia, rituales y ceremonias, simbolos materiales y lenguaje.

2.1.3 CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

La capacitacion y entrenamiento es un esfuerzo continuo disefiado para mejorar
las capacidades de los empleados y el desempefio organizacional en general.
Es el proceso mediante el cual la organizacion busca fomentar habilidades
necesarias en los colaboradores para el desempefio 6ptimo de sus funciones.

31 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
p. 150-152
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Carmona®? define la capacitaciéon como “la generalidad de los esfuerzos que
realiza una organizacion para impulsar el aprendizaje de sus trabajadores a corto
plazo”. Asi entonces la capacitacion es el proceso mediante el cual la
organizacion provee a los trabajadores de las herramientas y métodos necesarios
para el fortalecimiento de sus habilidades, destrezas y conocimientos en un
momento determinado.

Por otro lado, Byars y Rue®? definen la capacitacion como “el proceso que se
relaciona con el mejoramiento y el conocimiento de aptitudes de los individuos y
de los grupos dentro de la organizacién”, Por otro lado, Carmona3* argumenta
que “el desarrollo de personal se refiere al mejoramiento de las habilidades de
una persona para desarrollar habilidades futuras” ademas, agrega que es la
mejor inversién que se puede hacer en el recurso humano.

Garcia®*® muestra la diferencia existente entre capacitacion y entrenamiento,
plantea que el entrenamiento es el proceso que se realiza para mejorar las
habilidades y destrezas del empleado en el cargo que desempeiia. Es muy
técnico y se refiere mas a destrezas fisicas 0 repetitivas. Se enfoca
principalmente en el cargo, a diferencia de la capacitacion que puede tener un
alcance mas alla del cargo hasta el nivel personal y de aprendizaje.

Chiavenato®® agrega que el “el entrenamiento es un proceso educativo a corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, mediante la cual las
personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades en funcién de los
objetivos definidos”. Igualmente, el autor sefiala que dentro del contenido de
entrenamiento se deben incluir cuatro tipos de cambio de comportamiento como
lo son la transmision de informacion, desarrollo de habilidades, desarrollo y
modificacion de actitudes y desarrollo de conceptos.

32 CARMONA, Fernando. Gestion Del Recurso Humano En La Empresa. Colombia: TecnoPress,
2004.

3 RUE, Leslie y BYARS, Llord L.. Administracién de Recursos Humanos. Interamericana. México
1986.

3 CARMONA, Op.cit. p. 247

35 GARCIA, Ménica. En: La Gestion Humana en las organizaciones: Una perspectiva tedrica. En:
GARCIA, Ménica; SANCHEZ, Karem & ZAPATA, Alvaro. Perspectivas Tedricas para el Estudio de la
Gestion Humana. Santiago de Cali: Editorial Universidad de Valle, 2008. p 52

3 CHIAVENATO, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. Quinta Colombia:
Edicion.MCGraw-Hill.2000. p 557
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No obstante Rodriguez®’ sefiala que la capacitaciéon es una acto intencionado
gue proporciona los medios para hacer posible el aprendizaje”. De igual forma,
es necesario destacar que Rodriguez sefiala dentro de los objetivos de
capacitacion el incrementar la productividad, promover la eficiencia del
trabajador, promover un ambiente de mayor seguridad, al mejoramiento de
sistemas y procedimientos administrativos, contribuir a reducir las quejas.

La Capacitacion Técnica ofrece al empleado experiencia para su empleo actual.
El Desarrollo Gerencial es una capacitacion cuyos resultados se esperan a largo
plazo, su objetivo es desarrollar al empleado para algun puesto futuro en la
organizacion, o resolver problemas dentro de la misma.

La capacitacion es en esencia un proceso de aprendizaje, por lo tanto es
importante brindar material de facil recordaciébn y comprension para los
colaboradores y motivar a los asistentes para que se sientan satisfechos con los
nuevos conocimientos adquiridos, “La capacitacion es un acto intencionado que
proporciona los medios para hacer posible el aprendizaje. El aprendizaje es un
fendbmeno interno que motiva al individuo”.

Para poder realizar dichas capacitaciones dentro de una organizacion se debe
realizar ante todo una evaluacién de las necesidades de formacién para asi
determinar donde se encuentran las falencias, que personas son las que deben
asistir a estas, cual debe ser el contenido del programa y en qué lugar se tomara
la capacitaciéon, para de esta manera poder iniciar a realizar las capacitaciones
en los colaboradores.

El término entrenamiento se refiere a las actividades planeadas por la empresa
para desarrollar en sus trabajadores nuevas habilidades, conocimientos y
actitudes que les permitan desempefiarse eficientemente en sus cargos actuales
y futuros, el entrenamiento incluye no so6lo el mejoramiento de destrezas sino la
transmision de conocimientos y la formacion de valores y actitudes que habilitan
el individuo para comportarse dentro y fuera del ambiente laboral.

El entrenamiento es la educacion profesional que adapta al hombre para un cargo
o funcion dentro de una organizacion, e implica la transmision de conocimientos,
ya sea informacion de la empresa, de sus productos, servicios, su organizacion,

3 RODRIGUEZ Valencia, Joaquin. Administracion moderna de personal. Sexta edicion. México:
Thomson. 2002.p 213-214
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su politica, etc. En segunda medida, implica un desarrollo de habilidades,
entendido como un entrenamiento orientado a las tareas y operaciones que van
a ejecutarse.

El entrenamiento tiene 4 fases que son:

1. La entrada, donde se inicia el entrenamiento como tal de los
individuos.

2.  El procesamiento donde esta involucrado el aprendizaje.

3. La salida donde el individuo ya esta habilitado para realizar
determinada labor.

4. Y el proceso de retroalimentacion, donde se recogen los resultados
del proceso y se evallan posibles fallas al igual que sus soluciones.

Por otro lado diferentes autores coinciden en las etapas de la capacitacion entre
los que podemos sefialar por un lado a:

Sherman, Bohlander y Snell®® afirman la existencia de 4 fases:

1. Detectar la necesidades de capacitacién: la cual incluye un andlisis
organizacional como observacion del entorno y definicion las areas de
enfoque de capacitacion, andlisis de tareas, en donde se enumerar las
tareas u obligaciones, analisis de personas a capacitar, en donde se
determinan las personas con mas deficiencias en las tareas y que
necesitan la capacitacion. Dentro de esta etapa o fase Llanos®® sefiala las
técnicas para obtener las necesidades de capacitacion tales como
Entrevista, observacion, cuestionario, encuesta, listas de verificacion,
tarjetas, periodo de actuacion, corrillos, comités, simulaciones, evaluacion
de méritos y planeacion de carrera.

Mediante la elaboracién y desarrollo de planes y programas de formacién
integral, se buscara la solucién de los primeros, dirigiendo el estudio al
cumplimiento de los siguientes objetivos:

38 SHERMAN, Arthur, BOHLANDER, George y Scott, SNELL. Administracién De Recursos
Humanos. Décimo primera edicién. México: Thomson Editores 1999.p 172-196
39 LLANOS, Javier. Integracion de Recursos Humanos. México: Trillas. 2005. p 221- 222
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e Determinar si las dificultades se localizan en los trabajadores o en
la organizacién, con el propdsito de identificar al personal que
requiere capacitacion.

e Identificar las &reas prioritarias de atencion.

e Reconocer en el personal las carencias de conocimiento y
habilidades, o bien la falta de un reforzamiento de sus actitudes, que
repercuten en el desempefio laboral.

e Definir necesidades de capacitacion, tanto presentes como futuras,
estas Ultimas atendiendo posibles cambios en la empresa.

Con el analisis e investigacion, que se lleva a cabo en esta etapa del
proceso capacitador, la empresa va a disponer de datos precisos por nivel
de ocupacion, que le permitirdn valorar no solo las dificultades, sino
también sus oportunidades y decidir acerca de las prioridades de atencion.

Disefio del Programa de Capacitacién: el cual después de detectado las
necesidades de capacitacién, sugiere disefiar el entorno de aprendizaje
necesario para aumentar el aprendizaje, asimismo, se indica que el
enfoque de las capacitaciones debe enfocarse al menos en cuatro
cuestiones: Objetivos de capacitacion, deseo y motivacion de la persona,
principios de aprendizaje y caracteristicas de los instructores. Rodriguez*®
por su parte sefiala que dentro del programa de capacitacién se debe
incluir: quienes van asistir, las instalaciones y los materiales. Chiavenato*!
por su parte agrega que dentro de la programacion del entrenamiento se
debe tener en cuenta basicamente: Que se debe ensefar, quien debe
aprender, cuando debe ensefiarse, donde debe ensefiarse, como debe
ensefiarse y quién debe ensefiar.

El Programa de Capacitacién es un documento integrado por un conjunto
de programas especificos, ordenados por areas, niveles de ocupacion y
con el detalle de las actividades implicadas y que considera ademas los
lineamientos y procedimientos para su aplicacion. Una vez disefiado el
plan, se describiran detalladamente en un programa las actividades de

40 RODRIGUEZ Valencia, Joaquin. Administracion moderna de personal. Sexta edicion. México:
Thomson. 2002.p. 235

41 CHIAVENATO, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. Quinta Edicion. Colombia:
MCGraw-Hill.2000. p. 571
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ensefianza-aprendizaje tendientes a satisfacer las necesidades de
capacitacion de las diferentes areas, departamentos o secciones de la
empresa, sin descuidar la secuencia y organizacion.

3. Implementar el programa de capacitacion: en donde se eligen los
meétodos de instruccion de acuerdo a los conocimientos, habilidades y
capacidades que se deben aprender. El autor realiza en esta una
separacion de métodos de capacitacion dados en empleados no
ejecutivos, como capacitaciéon en el puesto de trabajo, capacitacion de
aprendices, capacitacion combinada, instruccion escolarizada, instrucciéon
programada, métodos audiovisuales, capacitacion por computadora,
instruccion por internet, método de simulacion, experiencia en el puesto,
seminarios y conferencias, estudio de caso, juegos de negocio,
representacion de papeles; y los que usan ejecutivos. A esta etapa
Rodriguez*? le agrega que existen métodos de ensefianza viables para la
realizacion de la capacitacién entre los que se encuentra: Conferencia,
mesa redonda, demostracion, ejecucion, dramatizacién, representacion,
grupos de discusién y métodos de casos.

Para el éxito en el desarrollo del programa de capacitacion, es importante
la consideracion de las siguientes técnicas.

1. Elegir opciones: grupal, individual o a distancia, etc.

Elegir modalidad: curso, seminario, conferencia o platica.

3. Organizar el evento: seleccion de participantes y logistica del
evento.

4. Realizar el evento.

N

4. Evaluacion del programa de capacitacion: en donde se sefiala si la
capacitacién quedo bien realizada o no, esta se realiza con base a cuatro
criterios: Reaccion, aprendizaje, comportamiento y resultados.
Chiavenato*® agrega que la evaluacion debe considerar aspectos como:
determinar si el entrenamiento produjo modificaciones, verificar si los
resultados de entrenamiento se presentan en relacion con la consecucion

42 RODRIGUEZ, Op.cit.p. 237
43 CHIAVENATO, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. Quinta Edicién. Colombia:
MCGraw-Hill..2000. p. 579
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de metas de la empresa, asimismo, es necesario considerar si las técnicas
de entrenamiento empleadas son efectivas en donde se distinguen tres
niveles, el organizacional, el de recursos humanos y el de tareas y
operaciones.

Aplicados los programas de capacitacion, las acciones de la empresa
deberan orientarse a determinar el aprendizaje logrado por los
participantes en el curso asi como la tarea realizada por los instructores.
Para ello es necesario seguir un proceso técnico que permita:

1. Establecer el grado de avance de las acciones de capacitacion.

2. Verificar la actualizacion y perfeccionamiento de las actividades
laborales.

3. Establecer normas, procedimientos y criterios en la identificacion de
errores y establecer propuestas de solucion.

4. Contribuir al logro de objetivos y metas de la empresa.

Conocer la efectividad de la capacitacion.

6. Proponer nuevas actividades de la capacitacion.

o

La evaluacion ademas de medir los resultados del aprendizaje, debera
comprobar la efectividad de la ensefianza, la coordinacion y calidad de los
eventos.

Ademas de evaluar los resultados del proceso capacitador, es importante que
después de un tiempo de haber llevado a término, se determine y analice el
impacto de la capacitacion en las areas ocupacionales. El seguimiento del
proceso capacitador debera cumplir con objetivos tales como:

e Analizar el desempefio profesional y el desarrollo de los trabajadores
capacitados.

e Comparar el desempefio de los trabajadores capacitados con el

personal que no la ha sido formado.

Identificar necesidades no satisfechas de capacitacion.

Establecer condiciones actuales o deseadas.

Determinar nuevos objetivos y metas.

Orientar la planeacién de las acciones de capacitacion para su mejor

operacion.
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e Aprovechar las evaluaciones cuantitativas y cualitativas del proceso
capacitador para valorar la idoneidad de las entidades responsables
del programa.

Al concluir la evaluacion y seguimiento de las acciones de capacitacion la
empresa estara en posibilidades de retroalimentar una nueva planeacion y
acciones de capacitacion.

Por otro lado, Rodriguez** también agrega los tipos de capacitacion en donde
sefala:

e Capacitacion para el trabajo: En la que se incluye la capacitacién de pre
ingreso, la induccion y la capacitacion promocional.

e Capacitaciéon en el trabajo: En la que se incluye el adiestramiento y la
capacitacion especifica y humana.

e Desarrollo: En las que se incluyen la educacion formal para adultos,
integracion de la personalidad y actividades recreativas y culturales.

2.2. ESTADO DEL ARTE

En Colombia la gestién de talento humano viene de menos a més, en los ultimos
afios se ha tenido un crecimiento importante en la empresas, las grandes
empresas colombianas hoy en dia buscan estar en el top de la empresas
deseadas por los colaboradores, en todo este progreso se han creado areas del
talento humano muy competitivas y fuertes las cuales han tenido inversion
econdémicas importantes para poder realizar investigaciones y estudios que
permiten lograr un adecuado acople entre areas y cargos, lastimosamente se ha
descubierto que las PYMES en su poca disposicion econdémica, limitan los
ingresos del area del talento humano, ocasionando que esta carezca de
investigacion y de personal idoneo para llevar a cabo la construccion y
mantenimiento del area deseada.

4 RODRIGUEZ, Valencia, Joaquin. Administracién moderna de personal. Sexta edicion.
Thomson, México, 2002.p. 219
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En los ultimos afios se han realizado varios estudios que han dejado en evidencia
el problema que es para las PYMES construir un area de talento humano que
esté a la altura y que pueda mantener a su personal a gusto en el desempefio de
sus funciones, segin Marin Idarraga® ““Una de sus principales conclusiones es
gue las empresas inician su estructura con base en la planeacion estratégica,
pero que a medida que van avanzando y creciendo al paso del tiempo, algunas
no le realizan modificaciones segun su avance o en el mejor de los casos, hacen
ajustes pero no los necesarios por desconocimiento y poca preparacion de su
personal.

Segun Calderén, Naranjo y Alvarez*® el cual cuenta la situacion actual de la
empresa colombiana vista desde el ambito de la gestion del talento humano y
regala una ensefianza importante a la hora de abordar esta tesis la cual es: de
resaltar la importancia de acoplar al trabajador y su vida con la empresa, lograr
un empalme ideal en la vida laboral y personal del trabajador que logre que el
colaborador esté a gusto con su puesto y la empresa.

En esta tesis se destaca la induccion, la capacitacion y entrenamiento como el
puente para lograr que dicho acople sea el indicado en ABC S.A. y logremos que
el personal, sienta desde el comienzo de la relacién, que ABC es el puente o
vinculo para lograr todas sus metas personales.

A su vez se consultan Manual de funciones*’ y planes de capacitacion y
entrenamiento de empresas referencia, que se considera que hayan logrado el
punto de admiraciéon que se busca lograr en ABC S.A. todo esto con el fin de
adoptar posturas y técnicas exitosas, cabe aclarar que a lo largo de la tesis se
modifican los conceptos segun la cultura Colombiana.

Partiendo de la premisa que los puestos de trabajo son el eslabén que existe
entre los individuos, la estructura y los resultados de la organizacion.

4 IDARRAGA, Marin. Estructura organizacional y sus parametros de disefio: anélisis descriptivo en
pymes industriales de Bogoté 2012

46 NARANJO, ALVAREZ. Gestién humana en la empresa colombiana: sus caracteristicas, retos y
aportes. Una aproximacién a un sistema integral 2010

47 Este articulo corresponde a un resultado de la investigacion titulada “Entendiendo la estructura
organizacional: nociones tedricas y analisis descriptivo en Pymes manufactureras de Bogota”, la cual
fue financiada por la Universidad Jorge Tadeo Lozano en su convocatoria interna de proyectos de
investigacion No. 05, con el codigo 258-05-09.
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Se define cargo como una descripcién de las actividades desempefiadas por una
persona, englobadas en un todo unificado, el cual ocupa una posicion formal en
el organigrama de la empresa.

Cabe resaltar que los cargos adicionalmente son las responsabilidades, tareas
que debe cumplir el colaborador para ayudar a lograr los objetivos de la
compaiiia.

El analisis de Cargo se compone con dos premisas:

1. Andlisis de cargo o puesto: Se refiere a la descripcion, funciones,
actividades y responsabilidades.

Segun Llanos*8, Al definir el andlisis del puesto como la técnica para recopilar
ordenada y sistematicamente los requisitos minimos necesarios para
desempefiar exitosamente las funciones del puesto, afirma que es también el
método de obtencion del perfil del puesto, ya que desglosa las caracteristicas
que definen integralmente cada uno de los puestos de la organizacion,
identificando peculiaridades propias del desarrollo de las actividades
correspondientes.

Posterior al analisis y descripcién de puestos, se definen tareas y atribuciones,
métodos y objetivos, Las variables a considerar son:

La experiencia

Las responsabilidades

El nivel de esfuerzo

Las caracteristicas de la personalidad.
Los requisitos fisicos

Los requisitos intelectuales

Las condiciones del trabajo

Para completar debidamente cada uno de los items mencionados y realizar un
buen andlisis y disefio de cargos, es importante recolectar y procesar
debidamente la informacion.

2. Disefo del cargo: Disefio del cargo, es la definicion del perfil con el que
debe cumplir el colaborador que va a desempenar el cargo.

48 | LANOS, Javier. Integracion de Recursos Humanos. México: Trillas.2005
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Mediante el disefio de cargos se especifica coOmo se van a realizar las funciones,
quien las va a realizar y donde se van a llevar a cabo las labores que debe realizar
un individuo o grupo en su puesto de trabajo.

Segun Dolan*® hay 3 caracteristicas a tener en cuenta a la hora de definir el perfil
de un cargo:

e Las habilidades.
e Las capacidades.
e Los conocimientos.

La descripcion corresponde a dejar constancia escrita de las tareas que cumple
el colaborador en su trabajo.

La descripcion puede ser genérica, que representa una descripcion sencilla y
breve de las actividades mas relevantes del cargo; o analitica, que corresponde
a la descripcién detallada y cronoldgica.

El conjunto de estas dos premisas se denomina Manual de Funciones, que
permite mejorar el desempefio de los colaboradores y la productividad de la
organizacion.

Dentro de la tesis hablaremos acerca de la induccion, tiene el objetivo la
vinculacién y asimilacién de las personas a la organizacion y a su estrategia,
consiste en incorporar y adaptar a las personas a la organizacion, se busca definir
quién debe trabajar dentro de la organizacién cumpliendo con los requisitos del
perfil y del puesto en general, para lo anterior se cumplen pasos como la
requisicion y el reclutamiento, en donde se busca el personal idoneo para
determinado puesto; la seleccién de personal, en donde después de un arduo
proceso se elige al candidato mas 6ptimo; la contratacion, la cual legaliza la
vinculacion del individuo a la organizacion; y la socializacion e induccién, donde
se le da a conocer al individuo lo pertinente a la organizacion, al area y al cargo.

2.3. MARCO JURIDICO

El proyecto va ligado a mejoras sobre procesos, los cuales actualmente en ABC
se ejecutan bajo el marco legal adecuado, contratacion, pago de obligaciones y
parafiscales son ejecutados correctamente en el ambito legal, el proyecto busca

49 DOLAN, SCHULER, & VALLE. (1999). La Gestion de los Recursos Humanos. Madrid: Edigrafos
S.A.
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seguir estos parametros legales, mejorar los aspectos que le daran mayor
comodidad al empleado, siempre buscando su mayor desempeiio dentro de la
organizacion. En este proyecto se debe tener muy en cuenta la ley 80 de 1993%°
la cual menciona la contratacion en Colombia, el cédigo sustantivo del trabajo
colombiano®! y estar actualizandose constantemente de las nuevas leyes que se
implementen, estudiar los diferentes tipos de contratos que se pueden ofertar a
un empleado y lograr mejorar los que actualmente se ofrecen en ABC, logrando
gue nuestros colaboradores tengan una mejor oferta laboral, que sea beneficioso
para las dos partes y cumpla con todas las normas legales.

2.4. MARCO CONCEPTUAL

ANALISIS DE CARGOS: Segun Garcia >2Describe el puesto, sus funciones,
actividades y responsabilidades, generando asi una descripcién del puesto.

CAPACITACION: Segun Byars y Rue®. Proceso que se relaciona con el
mejoramiento y el conocimiento de aptitudes de los individuos y de los grupos
dentro de la organizacion.

CARGO: Segun Chiavenato®. Se denomina cargo al conjunto de actividades
desempefiadas por una persona, el cual ocupa una posicion formal dentro del
organigrama de la empresa.

CODIGO SUSTANTIVO DEL TRABAJO: Norma colombiana que rige a todas las
organizaciones.

DESCRIPCION DE CARGOS: Segin Chiavenato®®. Relaciona qué hace el
ocupante, como lo hace, en qué condiciones lo hace y por qué lo hace.

>0 ey de contratacion colombiana

>1 El codigo sustantivo del trabajo es la norma colombiana que rige a todas las organizaciones.

2 GARCIA, Monica. En: La Gestion Humana en las organizaciones: Una perspectiva tedrica. En:
GARCIA, Ménica; SANCHEZ, Karem & ZAPATA, Alvaro. Perspectivas Teéricas para el Estudio de la
Gestién Humana. Santiago de Cali: Editorial Universidad de Valle, 2008. p. 26

53 RUE, Leslie y BYARS, Llord L.. Administracion de Recursos Humanos. Interamericana. México
1986

54 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
5> CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
p. 183
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DISENO DE CARGOS: Segln Chiavenato®®. El disefio de cargos es un proceso
de organizacion del trabajo a través de las tareas necesarias para desempeiiar
un cargo especifico. Incluye la especificacion del contenido de cada cargo, los
meétodos de trabajo y las relaciones con los demas cargos.

ENTRENAMIENTO: Segun Garcia®’. Proceso que se realiza para mejorar las
habilidades y destrezas del empleado en el cargo que desempefa.

INDUCCION: Segun Garcia®8. Es un programa de orientacion cuyo objetivo es
lograr que el nuevo colaborador asimile de manera intensiva y rapida la cultura
de la organizacion. Ademas hace énfasis en que el programa de induccion tiene
el fin de proporcionar a los nuevos empleados la informacién necesaria para
desempeiniar sus labores.

LEY 80 DE 1993: Ley de contratacion colombiana

MANUAL DE FUNCIONES: ElI Manual Especifico de Funciones y de
Competencias Laborales es una herramienta de gestion de talento humano que
permite establecer las funciones y competencias laborales de los empleos que
conforman la planta de personal de las empresas; asi como los requerimientos
de conocimiento, experienciay demas competencias exigidas para el desempefio
de estos.

2.5. MARCO CONTEXTUAL

ABC S.A.- Inc., es una empresa Colombiana que nace en el afio de 1995,
ofreciendo el servicio especializado en la promocién de proyectos de
construccion, con el objetivo de conquistar nuevos mercados por medio de la
oferta de servicios como la administracién de inmuebles para arrendamiento,

56 CHIAVENATO, Idalberto. Gestién del Talento Humano. Bogota: McGraw-Hill Interamericana, 2002.
>’ GARCIA, Monica. En: La Gestién Humana en las organizaciones: Una perspectiva teérica. En:
GARCIA, Ménica; SANCHEZ, Karem & ZAPATA, Alvaro. Perspectivas Teodricas para el Estudio de la
Gestion Humana. Santiago de Cali: Editorial Universidad de Valle, 2008. p. 26

8 GARCIA, Monica. En: La Gestion Humana en las organizaciones: Una perspectiva tedrica. En:
GARCIA, M6nica; SANCHEZ, Karem & ZAPATA, Alvaro. Perspectivas Teéricas para el Estudio de la
Gestién Humana. Santiago de Cali: Editorial Universidad de Valle, 2008. p. 26
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venta de inmuebles usados y proyectos, avallios de inmuebles, maquinaria y/o
equipos e inventarios y marcacion de activos fijos.

ABC S.A. — Inc., desarroll6 y ejecutd planes de crecimiento de forma rapida y
segura, entregando un alto grado de satisfaccion a los propietarios de los
inmuebles y sus arrendatarios, rompiendo paradigmas en el sector inmobiliario,
siendo hoy la compaiiia lider en Colombia en el negocio de arrendamientos y
avaluos de activos.

Con el propdsito de buscar el mejoramiento continuo de sus procesos y servicios,
tiene certificado su sistema de gestion de calidad, en la administracion de bienes
inmuebles en arrendamiento; avallo e inspeccion de bienes inmuebles,
maquinaria y equipos; inventario, marcacion y valoracion de activos fijos, desde
el afio en el afio 2004 hasta el presente, con el ICONTEC.

Actualmente la compafiia ABC S.A. — Inc. cuenta con la infraestructura
apropiada, y con un talento humano competente que le permite garantizar la
prestacion del servicio, en cualquiera de las unidades de negocio establecidas.

En el momento contamos con mas de 5.000 inmuebles alquilados y por supuesto
un nimero importante de inmuebles en inventario para arrendar y vender.

En la empresa ABC S.A. actualmente hay colaboradores que no estan calificados
para el cargo o por el contrario estan sobre calificados para el mismo, esto debido
a su confusion en cuanto al manual de funciones que no es claro y presenta
diferencias en los diferentes perfiles, sumado al poco entrenamiento que brinda
la compaiiia a sus colaboradores.

El 4rea comercial de ABC S.A. sede Cali esta a la cabeza de un Director
comercial, que tiene a su cargo 4 equipos de 10 personas en promedio, dirigidos
cada uno por un coordinador. Se tienen 3 sedes comerciales fisicas y en cada
una de estas hay una asistente comercial. En total el area comercial esta
compuesta por: 1 Gerente Comercial, 1 Director comercial, 2 Coordinadores de
Captaciéon, 2 Coordinadores de Colocacion, 30 asesores captadores, 18
asesores colocadores, 8 asesores vendedores, y 3 asistentes comerciales.
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2.5.1 ORGANIGRAMA DE AREA COMERCIAL

Gerente Comercial

Director Comercial

Cordinador Captaciones Coordinador Colocaciones Director Ventas

Asistente
Asesores Captadores ) Asesores Vendedores
comercial

Asesores Colocadores
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3. DESARROLLO

3.1. DESCRIPCION SITUACION ACTUAL

Para la elaboracion de la descripcion de la situacidn actual, se tuvieron en cuenta
las opiniones de los colaboradores del area comercial, las entrevistas realizadas
con las directivas de la organizacion y el tiempo de observacion que se permite
dentro de la organizacion, con toda esta informacién recopilada, se realiz6 la
descripcion.

3.1.1. Descripcion de los Cargos Vigentes

Actualmente ABC tiene disefiado sus cargos y debidamente validados por el area
de gestion de la calidad, revisando uno a uno los cargos del area comercial, se
encuentran diferencias entre lo que esta escrito y la practica, el factor mas
importante y repetitivo es la desactualizacion del perfil, encontramos cargos que
se han separado en el desarrollo de la actividad pero en el papel siguen siendo
uno, Como es el caso del asesor comercial dentro del perfil actual de este, se
dividen las funciones entre captadores y colocadores, cosa que en la practica se
ha separado siendo dos tipos de asesores diferentes, uno como asesor captador
y otro asesor colocador, teniendo un objetivo en comun pero labores diferentes;
En su dia a dia desarrollan tareas diferentes, cuentan con una remuneracion
diferente, tipo de contratacion diferente y horarios diferentes, lo cual es inviable
seguir manejando el mismo perfil.

Adicional con la evolucion que ha tenido la empresa, encontramos perfiles los
cuales ya no estan acorde a la actualidad de la empresa, puesto que hay muchos
roles mixtos, debido al tamafio y el crecimiento de la organizacién, estos se han
ido separando para abarcar mejor las funciones

En la parte practica esta desactualizacion ha generado confusion y que cada

persona desarrolle su tarea como le han contado o explicado, no ven el Manual
de funciones como una guia sino que prefieren hacer lo que le explican.
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La organizacién tiene identificado el problema, pero lo ha abordado de una
manera incorrecta, la organizacion ha encargado a cada lider del proceso para
gue actualice y disefie el perfil de su grupo a cargo, esto ha generado diversos
perfiles en cuanto a estructura e informacién que alberga, con este trabajo
logramos unificar criterios y disefar perfiles homogéneos para cada cargo del
area comercial.

Con el fin de llegar a un diagndstico se revisaron los perfiles, se realizaron
entrevistas con los colaboradores de la empresa, al igual que un seguimiento al
dia a dia de cada trabajador.

Se recopil6 la informacion revisando cual es el factor comun en cada uno de los
casos, posteriormente se identificaron los factores mas repetitivos en los
diferentes casos.

El diagnostico encontrado es el siguiente:

1. Los colaboradores de ABC no siguen el manual de funciones debido a que
esta desactualizado, cada persona desarrolla las actividades las cuales le han
encomendado segun la voz a voz y las técnicas que desarrollen sus
compafieros los cuales les explican al ingresar a la compainiia.

2. Las herramientas que se utilizan a diario para facilitar cada una de las tareas
no estan dentro del manual de funciones.

3. Al ingresar a la compafia no se le entrega el manual de funciones a sus
colaboradores.

4. Se evidencia que las personas que estan laborando o ingresando a laboral no
cuentan con el perfil académico o su nivel de experiencia en cargos similares
(paraddjicamente esto no les impide desarrollar el trabajo de buena manera).

5. Se encuentra en la falta de cargos, la desactualizacién de algunos y se
encuentran cargos unificados los cual es en la practica ya se han separado.

Posterior al diagndstico identificamos cuales son los perfiles que se encuentran
en este momento y cuales son prioritarios y necesarios en el area comercial para
realizar una actualizacion:
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- Gerente comercial, Se identifica actualizacién, con el fin de ordenar y
distribuir de manera adecuada y clara las funciones y relaciones.

- Director comercial, Se identifica actualizacion, aclara las funciones,
periodicidad y relaciones.

- Coordinador captaciones, Incluir y con previo estudio decidir si se
excluyen algunas, actualizar relaciones.

- Coordinador Colocaciones, Incluir y con previo estudio decidir si se
excluyen algunas, actualizar relaciones.

- Asesor Ventas, actualizar funciones y relaciones.

- Asistente comercial, Anexar y previo estudio decidir si se eliminan algunas
funciones, actualizar relaciones.

También se identificaron qué el perfil que debe ser separado segun el desarrollo
de sus labores diarias es:

- Asesor _Comercial, Incluir y con previo estudio decidir si se excluyen
algunas, actualizar relaciones.

Quedando 2 cargos diferentes:

- Asesor Captador, crearle un perfil aparte del de colocaciones.
- Asesor Colocador, Crearle un perfil aparte del de Captaciones.

Adicional el comun denominador en todos los perfiles, es actualizar las
herramientas, validar experiencia laboral y nivel académico.

El proceso para disefiar el cargo se inicia con un diagnéstico general del area
comercial de la empresa, con el fin de identificar el camino que se va a seguir.

Una vez decidido qué cargos iban a ser analizados, se realiza una encuesta, la
cual contiene dos partes:

- La primera es de caracter general para todos los cargos, va enfocada a la
identificacion del cargo, las relaciones del cargo, la experiencia necesaria,
el nivel académico, formaciéon y enfoque.

- Lasegunda va enfocada en perfiles especificos, con el fin de actualizar las
funciones y su periodicidad.

A continuacion presentamos el formato actual donde se realiza actualmente la
descripcion de cargos:
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NOMBRE DEL CARGO:

TIPO DE CARGO:

DEPARTAMENTO:

JEFE INMEDIATO:

A QUIEN REPORTA:

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO:

EMPLEADOS DIRECTOS:

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y

EXTERNAS):

OBJETIVOS DEL CARGO:

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO:
CONTROL:

ORGANIZACION:

PLANEACION:
DIRECCION:

COORDINACION:

ACTIVIDADES DIARIAS.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

ACTIVIDADES EVENTUALES.
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RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

Responsabilidades en el &rea comercial.
Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

EN SUPERVISION.

EN DISCRECION.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

Entre otras se consideran faltas graves al cargo:

PERFIL DEL CARGO.

EXPERIENCIA LABORAL:
PREPARACION ACADEMICA:
HABILIDADES:

FORMACION COMPLEMENTARIA:

Reviso Aprobé
Firma Firma
Fecha Dia Mes Ano Fecha Dia | Mes | Afo
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En el Anexo No. 3 encontraremos la descripcion de los cargos actuales:

- Gerente comercial.

- Director comercial.

- Coordinador captaciones.

- Coordinador Colocaciones.
- Asesor Ventas.

- Asistente comercial.

- Asesor Comercial

3.1.2. Descripcion Proceso de Induccion.

El proceso de induccion en la compafiia, va enfocado en una presentacion a nivel
general de la compafia, un recorrido por cada area y posterior a esto se
programan pequefias reuniones de induccion con cada lider de proceso, segun
el cargo a desempeiiar del comparfiero que ingresa.

Si es un cargo operativo, la induccion la dan sus iguales, se hace un visita
programada a cada puesto para entender el funcionamiento y labor de cada
comparfero y saber la interrelacion del cargo a desempefiar con el de los
compairieros.

Si es un Cargo medio o alto la induccion la da cada lider de proceso, explicando
funcionamiento del éarea y labor desempefiado por cada uno de sus
colaboradores.

Posterior a este se desarrolla un plan canguro por tiempo segun a criterio del lider
de proceso, en el cual el compafiero que esta ingresando, observa como
desarrollan el trabajo sus pares.

Se evidencia en el plan de induccion que no se tienen en cuent temas a
desarrollar si no que la gente transmite sus experiencias y métodos de trabajo,
donde se va quedando plasmado diferentes actividades que estan por fuera del
manual y los procesos.

Adicional no se cuenta con un programa donde se tengan unos temas generales

a nivel empresa y unos temas especificos a nivel departamento para el desarrollo
de sus actividades, se evidencian diferencias entre una capacitacion y otra y no
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solo en las diferentes areas, si no en el mismo area y para el mismo cargo se
evidencian diferencias.

3.1.3. Descripcion Proceso Capacitacion y Entrenamiento

La capacitacion y el entrenamiento en la organizacién se desarrollan de manera
empirica, se transmite el voz a voz o como se diria popularmente de generacion
en generacion, cuando ingresan a alguien nuevo a la compafia se le desarrollé
un programa en el cual debe pasar area por area recibiendo una explicacion de
como desarrolla cada persona sus tareas dentro de la compafiia, de cémo debe
tramitar algun servicio con ese aria o la interaccién que tendria que tener en el
cargo a desempefiar con cada una de las personas las cuales desarrollan la
capacitacién, podemos ver como no hay lineamientos claros para dictar esta
capacitaciéon Cada persona desarrolla su presentacion o forma de ensefiar segun
mejor le parezca y el tiempo que dispongas, se han visto casos donde por tiempo
no sera la capacitacion completa, pero se da por terminada la sesién

Una vez ingresan y pasan ese primer entrenamiento previo para desarrollar sus
labores, no hay un cronograma donde tengan capacitaciones periédicas para
desarrollar cada vez mejor sus labores, las capacitaciones posteriores cuando el
colaborador ya esta desarrollando su trabajo, son espontdneas y esporadicas
cada vez que ven fallas en un proceso se programan capacitaciones con el fin de
mejorar pero no lo hacen antes de la falla con el fin de evitar dichos errores. Es
agui donde se vuelven evidentes nuevamente la falta de capacitacién y
entrenamiento, porque quienes dictan estas capacitaciones son colaboradores
gue vienen desarrollando bien su trabajo lo que genera quien las capacitaciones
no se ensefian técnicas para mejorar el trabajo sino que se ensefian habilidades
empiricas que ha Desarrollado A lo largo de su experiencia laboral, el capacitador
designado.

3.2. ACTUALIZACION DE LOS CARGOS ACTUALES Y DISENO DE
CARGOS NUEVOS

Con base en la informacion obtenida en las encuestas, entrevistas y los planes
de observacién realizados, se desarrollaron los perfiles de acuerdo a las
actividades necesarias para desarrollar los cargos del area comercial, sin sufrir
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inconsistencias, ni dejar vacios en el proceso, adicional, se modifica en los casos
necesarios a quien se debe rendir cuentas, las relaciones y la experiencia
solicitada, a continuacion evidenciamos los cambios propuestos.

3.2.1. Actualizacion de los Cargos Actuales

Cargo Asistente Comercial: Las modificaciones hechas en este perfil son las
siguientes:

- Se modifica el jefe inmediato, se evidencia que el asistente comercial
responde jerarquicamente al coordinador de colocaciones.

- Numero de empleados en el cargo, actualmente hay un asesor comercial
por sede y hay dos sedes en la ciudad de Cali, Por ende se modifica a 2.

- En el campo de relaciones del cargo se modificd, Director de Zona por
Director comercial, debido a que el cargo (Director de zona) con el
crecimiento de la empresa evoluciond, se anexa gerencia comercial, se
cambia el cargo de direccion de servicio al cliente por coordinacion de
servicio al cliente, debido a la evolucién del cargo, a su vez se anexa la
gerencia de servicio al cliente y se especifica con qué cargos del call
center se tiene relacion.

- Se anexan las actividades diarias de elaboracion de contratos de
arrendamiento, la elaboracion del primer cup6n de pago del
arrendamiento, el envio del contrato de arrendamiento a los arrendatarios.

- Se modifica la palabra simi a domus, debido a que el sistema cambio.

- Se modifica el envio del reporte a la persona encargada de los retiros, por
se ejecutan los retiros, debido a que actualmente el sistema permite
hacerlo.

- Se elimina la actividad de llevar el control de las actas de comité, debido
a gue no es una tarea que la asistente desarrolla.

- Se anexa que la responsabilidad de supervision del cargo es supervisar
gue la documentacion de los propietarios y arrendatarios esté en orden.

- Se elimina el don de mando en las habilidades para el perfil del cargo.

- Se elimina legislacion de arrendamientos y de propiedad horizontal de la
formacion complementaria del perfil del cargo.
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ADM Versidn:

DESCRIPCION DE CARGO

Pagina 51 de 171

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE COMERCIAL

TIPO DE CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: Comercial

JEFE INMEDIATO: Coordinador de colocaciones.
A QUIEN REPORTA: Coordinador de colocaciones.
NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO: 2

EMPLEADOS DIRECTOS: Ninguno

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y EXTERNAS): Direccion comercial, Gerencia comercial,
Asesores Comerciales, Direccion de Calidad,
Direccion administrativa, Coordinacién de
Servicio al cliente, Gerencia de servicio al
cliente, coordinacion de arrendamientos,
Contabilidad, Coordinador Call Center, agentes
de Call Center, Propietarios y arrendatarios.

OBIJETIVOS DEL CARGO: 1. Atencidn al publico, brindando Ia
informacidn requerida.
2. Colaborar con las actividades

administrativas para que el departamento
esté en orden.

3. Promover oportunidades de negocio a
través de cada llamada que se presente en
el centro de negocios.

4. Apoyar a los Asesores de Arrendamientos
en la organizacion de las carpetas.

5. Elaboracién de contratos de
arrendamiento.

6. Elaboracién del primer cupén de pago de
arriendo o venta.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO: ORGANIZACION:  PLANEACION:  DIRECCION:  COORDINACION:

ACTIVIDADES DIARIAS.

1. Atenderytratar en el CRM las solicitudes, no conformidades y/o quejas correspondientes al area
comercial de los clientes para satisfacer sus necesidades.

2. Verificar cuales son los inmuebles que se encuentran separados o con documentos radicados
para estudio, para mantener actualizada la informacién sobre inmuebles disponibles al equipo
comercial de la sede.
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3. Recibir de parte de los asesores comerciales las requisiciones para elaboracién de los contratos
de arrendamiento y demds documentos relacionados con la legalizacién del contrato, creacion
del inmueble, arrendatario, deudores solidarios., y completar en el sistema la informaciéon de
los propietarios que sea pertinente.

4. Atendery suministrar informacién a los clientes ya sea via telefénica o personalmente, sobre los
inmuebles o requerimientos que alleguen a la sede sur para radicar.

5. Actualizar las carpetas de los inmuebles recolocados que entregan en la seccién de
desocupaciones, contactando al propietario para nueva firma de contrato de administracién, y
actualizacién de documentacion e Ingresarlos al sistema.

6. Actualizar el listado de inmuebles.

7. Revisar la documentaciéon que llega al departamento, radicar y enviar para su tramite a la sede
principal.

8. Organizar, controlar y responder por las llaves de los inmuebles que llegan captados y
recolocados

9. Realizar los traslados, notas de descuento, etc. que se requieran para legalizar las operaciones
efectuadas en la realizacion de los contratos de arrendamiento.

10. Enviar los contratos originales de los contratos de arrendamiento a los arrendatarios y deudores
solidarios.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

1. Enviar las copias de los contratos de administracion a los propietarios

2. Enviar un original debidamente legalizado y autenticado de cada uno de los contratos de
arrendamiento realizado en el cierre del mes a la afianzadora.

3. Revisar y bajar los pendientes de Domus.

4. Enviar quincenalmente el listado actualizado al Coordinador del Call center para las campafias de
actualizacion.

5. Retirar semanalmente de los portales web, los reportes de retiros sobre las modificaciones
efectuados en el Domus, ya sea porque se haya rentado el inmueble o haya sido retirado por el
propietario.

6. Facturar a los propietarios los costos de promocién de publicidad a los inmuebles que fueron
alquilados al cierre de cada mes.

ACTIVIDADES EVENTUALES.
1. Revisar que los inmuebles de baja rotacion (locales, bodegas y oficinas) se encuentren en promocion.
2. Las demas que se le asignen en funcién de su cargo.
RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

1. Responde por las llaves de los inmuebles que estan siendo promocionados.

2. Hacer cumplir las érdenes del Coordinador de colocaciones en su departamento.

3. Aplicar eficazmente todos los principios y normas del SGC.

4. La satisfaccion total del cliente.

5. Crear una buena imagen de la organizacion.

6. Velar por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.

7. Cumplir con los objetivos y politicas de la compaiiia.

Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )

1. Procurar el cuidado integral de su salud.

2. Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud.
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3. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud
4. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes en su
sitio de trabajo.
5. Participar en actividades de capacitacidon en seguridad y salud en el trabajo definido en el plan de
Capacitaciéon del SG-SST.
6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el trabajo SG-SST.
7. Serresponsable por las demas funciones que sus superiores jerdrquicos o los reglamentos internos
de la compaiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

1. Prestarles un buen servicio a los clientes.

EN SUPERVISION.

1. Debe verificar que la documentacion legal de los inmuebles colocados esté en orden

EN DISCRECION.

1. Maneja informacién confidencial sobre los inmuebles y clientes.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

Suministrar informacién no autorizada de propietarios a Inquilinos.

Omitir el trdmite de alguna queja o solicitud por parte de un cliente.

Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.

Recibir dineros en efectivo o cualquier otro medio por parte de clientes o terceros. Sin autorizaciéon
expresa de la compaiiia.

. Instalar sin autorizacién escrita de la compafiia software en el equipo asignado a su labor.
Compartir claves asignadas para la operacion.

PwnNPR
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7. Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones a las que haya sido convocado por
la compaiiia.
8. No asistir a los comités a los que haga parte de manera injustificada.
9. No observar con la debida diligencia los cuidados del SG-SST.
10. Las demds contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.

PERFIL DEL CARGO.

=  EXPERIENCIA LABORAL: Un afio en cargos asistenciales.

*  PREPARACION ACADEMICA: Bachiller

=  HABILIDADES: Trabajo bajo presidn, buenas relaciones interpersonales, capacidad de andlisis, de
comunicacion oral y escrita, iniciativa, habilidades comerciales, buena redaccidn, organizacion,
Planeacién y ejecucién del trabajo.

=  FORMACION COMPLEMENTARIA En procesadores de texto, hojas de cdlculo, conocimientos
basicos de contabilidad y atencidn al cliente.

Revisé ‘ Aprobé ‘

Firma ‘ Firma ‘
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Dia Mes

Afo Dia Mes | Ano

Fecha

Fecha

Cargo Coordinador de Colocaciones: Las modificaciones hechas en este perfil

son las siguientes:

- Se modifica el jefe inmediato de Gerente Comercial a Director Comercial.

- Se le Anexa a quien reporta a Director Comercial.

- En relaciones se anexa direccion de contabilidad, se modifica director de
captaciones por coordinador de captaciones, se anexa asistente
comercial, se anexa coordinador y gerente de servicio al cliente y se anexa

tesoreria

- Se establecen los objetivos del cargo.
- Se eliminan las actividades que no se estén ejecutando, se establecen
validan cuales se ejecutan diarias, cuales son perioddicas y cuales son

eventuales.

- Se organizan las responsabilidades y faltas graves del cargo.

DESCRIPCION DE CARGO

Version:

Fecha de aprobacién:

Pagina 54 de 171

NOMBRE DEL CARGO:

COORDINADOR COLOCACIONES

TIPO DE CARGO:

Permanente

DEPARTAMENTO:

Comercial

JEFE INMEDIATO:

Direccion Comercial

A QUIEN REPORTA:

Gerente Comercial, Direccién comercial

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO:

1 por sede

EMPLEADOS DIRECTOS:

Asesores colocadores, asistente comercial.

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y
EXTERNAS):

Gerencia General, Gerencia Financiera Y
Administrativa, Direccion de contabilidad, Direccion de
Calidad, Clientes, Call Center, Gerencia Comercial,
Coordinador de captaciones, Director administrativo,
Gerente nacional de avallos, Asistente Comercial,
Asesores comerciales captadores, Asesores
comerciales colocadores, Coordinador de servicio al
cliente, Gerente de servicio al cliente, tesoreria,
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afianzadoras, lonjas de propiedad raiz, ejecutivas
servicio al cliente, coordinador call center, agentes call
center, gerente de tecnologia, afianzadora y clientes
externos.

OBJETIVOS DEL CARGO: 1. Ejecutar las estrategias comerciales conducentes al
incremento de  inmuebles colocados en
arrendamiento.

2. Cumpliendo los presupuestos fijados por la Gerencia
General periddicamente.
3. Coordinar, Controlar y supervisar el proceso de
colocacién de inmuebles para arrendamientos.
4. Controlar el inventario de inmuebles asignados a su
sede
5. Participar en la implementacién y cumplimiento del
sistema de gestién de Calidad.
6. Velar por el mejoramiento continuo del area.
DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.
LIDERAZGO:
1. Buen manejo del personal a su cargo.
2. Motivar a los empleados.
3. Liderar el plan comercial de captacidn de inmuebles.
4. Lider democratico, aceptando ideas y soluciones de sus empleados.
CONTROL:
1. Controlar las funciones de los asesores comerciales a su cargo.
2. Controlar el plan mensual para el cumplimiento.
3. Verificar que se cumplan los objetivos y metas presupuestadas.
4. Controlar diariamente negocios en marcha, creacion de inmuebles en el aplicativo inmobiliario,
entrega de carpetas a colocaciones para cumplir con los plazos establecidos en los indicadores.
5. Hacer seguimiento a la respuesta oportuna de las quejas y reclamos en el CRM.
ORGANIZACION:
1. Estudiar constantemente las actividades del area para proponer cambios o ampliaciones en las
tareas de cada uno de los miembros.
PLANEACION:
1. Realizar la planeacién de la semana y el seguimiento diario a los resultados.
2. Programar todas las actividades estratégicas para maximizar los resultados de captacién de
inmuebles.
3. Revisar el agendamiento a los asesores captadores asignados a su cargo.
4. Responsabilizarse por la buena planeacidn de sus equipos comerciales.
DIRECCION:
1. Buscar el maximo rendimiento de los funcionarios a su cargo.
2. Establecer planes de accidén y mejoramiento para el cumplimiento de las metas comerciales del
equipo a su cargo.
3. Mantener una buena relacidn con los funcionarios bajo su mando (directo e indirecto).
4. Exigir asus funcionarios el maximo de rendimiento dentro de sus capacidades intelectuales y fisicas.
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5. Verificar que las estrategias comerciales de arrendamientos se estén cumpliendo con los
requerimientos establecidos.

COORDINACION:

1. Coordinar las diferentes formas de motivacidon y compensacién para con los funcionarios con la

direccion Comercial.

2. Delegar labores de acuerdo con la capacidad, responsabilidad y confianza que tenga con algunos
funcionarios determinados, sin dejar de atender sus responsabilidades.
ACTIVIDADES DIARIAS.

1. Revisar los niveles de agendamiento a los asesores colocadores.

2. Realizar acompafamiento en los cierres diarios de negocios que requieran los asesores colocadores,
y velar por el cumplimiento de las metas establecidas en la Direccién de colocacidn.

3. Hacer seguimiento al envio de los estudios a la Afianzadora y verificar la oportuna respuesta
oportuna de las radicaciones efectuadas.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

1. Divulgary supervisar el cumplimiento de los procedimientos establecidos para la colocacién de los
inmuebles en la sede a cargo.

2. Hacer seguimiento y control para la respuesta oportuna de las quejas y reclamos.

3. Proponer acciones de mejora en este tema al drea de call center.

4. Entregar las carpetas de inmuebles colocados a la coordinacidn de arrendamientos con todos los
documentos y requisitos exigidos para facturacion.

5. Recibir, verificar y controlar el recibo de carpetas de los inmuebles recolocados y captados de
acuerdo a los procedimientos establecidos.

6. Revisar de manera semanal los indicadores de productividad de cada uno de los miembros de su
equipo para establecer planes de accidon que permitan el cumplimiento de los objetivos comerciales
del mes.

7. Verificar y supervisar la actualizacidon oportuna de los inmuebles entregados como recolocados por
la seccidn de fidelizaciones.

8. Verificar y revisar la entrega oportuna de los inmuebles captados, y que cumplan con los requisitos
establecidos de promocién y procedimientos.

9. Realizar los comités de seguimiento relacionados con la produccién y las metas establecidas.

10. Enviar los informes semanales de produccién a la Direccién Comercial.

11. Presentar informe indicadores de gestion de la sede correspondiente.

12. Evaluar el ingreso de los asesores colocadores de la sede a cargo.

13. Dar respuesta a las acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario.

14. Controlar costos y asegurar el uso adecuado de los recursos.

15. Controlar mensualmente la administracién del inventario de la sede tanto en el sistema, como
fisicamente con el archivo de carpeta entregado por la coordinacién de Captaciones y la Seccidn de
fidelizacion.

16. Control de ingresos y retiros de personal a cargo a direccién Comercial y Gerencia Financiera y
Administrativa segun corresponda.

17. Realizar oportunamente el reporte de novedades de némina.

18. Verificar el reporte de novedades de portales

19. Verificar el reporte del control de inventario al Callcenter.

ACTIVIDADES EVENTUALES.
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1. Realizar evaluaciones de desempefio del personal a cargo.
2. Realizar y apoyar las auditorias del SGC.
3. Asistir a las capacitaciones del SGC y del Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG- SST).
4. Las demas que se le asignen en funcién del cargo.
5. Dar capacitacidn cuando asi se requiera.
6. Reunién con Afianzadora y Aseguradoras.
7. Elaborar anualmente el informe de gestion.
RESPONSABILIDADES DEL CARGO.
1. Cumplimiento de los procedimientos del area.
2. Cumplir las metas y presupuestos.
3. Controlar de las actividades propias del area.
4. Aplicar eficazmente todos los principios y normas del SGC.
5. Lasatisfaccion total del cliente.
6. Crear una buena imagen de la organizacion.
7. Velar por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.
8. Cumplir con los objetivos y politicas de la compaiiia.
9. Administrar y controlar el buen manejo de las llaves de los inmuebles en promocién de su

respectiva sede.

Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )

1.
2.
3.

Procurar el cuidado integral de su salud.

Suministrar informacién clara, veraz y completa sobre su estado de salud.

Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo de la empresa.

. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos

latentes en su sitio de trabajo.

. Participar en actividades de capacitacién en seguridad y salud en el trabajo definido en el

plan de capacitacidn del SG-SST.

. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la

Seguridad y Salud en el trabajo SG-SST.

. Ser responsable por las demas funciones que la Gerencia General o los reglamentos internos

de la compaiiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

1. Debe mantener las buenas relaciones con el gremio, clientes y colaboradores a fin de lograr el
liderazgo esperado para la obtencién de los objetivos.

EN SUPERVISION.

A los empleados en cada una de sus areas.

Los procesos comerciales de captacion y arrendamiento de los inmuebles.

Debe verificar que la documentacion legal de los inmuebles colocados esté en orden

En programacion, seguimiento, control y evaluacion del desempefio de los funcionarios a su
cargo.

5. Debe verificar que la documentacion legal de los inmuebles colocados esté en orden.

PN E

EN DISCRECION.
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1. Manejar datos confidenciales, como los concernientes a clientes y demas datos que se deben
manejar bajo estricta reserva.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

Entre otras se consideran faltas graves al cargo:
1. No cumplir con las obligaciones legales (documentos).
2. Incumplir con las metas y presupuestos del drea a su cargo.
3. Cometer errores en reporte y liquidacion de produccién de los asesores para pago de
bonificaciones.
Omitir o no tener en cuenta los errores de informacién reportados en el sistema.
Filtrar informacidn a la competencia.
Suministrar informacién no autorizada de propietarios a Inquilinos.
Omitir el trdmite de alguna queja o solicitud por parte de un cliente.
Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.
Recibir dineros en efectivo o cualquier otro medio por parte de clientes o terceros. Sin autorizacion
expresa de la compaiiia.
10. Instalar sin autorizaciéon escrita de la compania software en el equipo asignado a su labor.
11. Compartir claves asignadas para la operacion.
12. Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones a las que haya sido convocado por

O 0N s

la compaiiia.
13. No asistir oportunamente a los comités o reuniones de los que haga parte de manera injustificada.
14. No cumplir o hacer cumplir con la debida diligencia los cuidados del SG-SST y demas reglamentos

e instructivos de la compaiiia.
15. Las demas contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.

PERFIL DEL CARGO.

= EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 1 afio en dreas comerciales; con manejo de personas directas
o indirectas a su cargo.

= PREPARACION ACADEMICA: Profesional en Administracién de empresas, Derecho, Ingenieria
Industrial y otras carreras afines, preferiblemente con especializacién o experiencia en el
sector inmobiliario

= HABILIDADES: Liderazgo, planeacidn y organizacion del trabajo propio y del equipo de trabajo,
excelente relaciones humanas, preferiblemente con conocimiento del sector, facilidad de
expresion, Trabajo bajo presidon, buenas relaciones interpersonales, capacidad de analisis,
capacidad para la toma de decisiones, capacidad de comunicacién oral y escrita, de persuasion,
Iniciativa y seguridad.

* FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras y hojas de célculo,
preferiblemente en estrategias de mercadeo y ventas y atencion al cliente.

Revisé Aprobd
Firma | Firma |
Fecha ‘ Dia Mes ‘ Aiio Fecha ’ Dia ‘ Mes ’ Aiio
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Cargo Coordinador de Captaciones: Las modificaciones hechas en este perfil

son las siguientes:

- Se modifica jefe inmediato, Director Captaciones por Director Comercial.

- Se modifican las relaciones del cargo, se anexan las faltantes y se eliminan
las que por evolucion del proceso no tienen relacion actual.

- Se organizan y amplian los objetivos del cargo.

- Se eliminan las actividades que no se estén ejecutando, se establecen
validan cuales se ejecutan diarias, cuales son perioddicas y cuales son

eventuales.

- Se actualiza el perfil del cargo, debido a que actualmente hay personas
laborando que no cumplen con el anterior.

ADNM . Version:
DESCRIPCION DE CARGO .
Fecha de aprobacién:
Pagina 59 de 171
NOMBRE DEL CARGO: COORDINADOR DE CAPTACIONES
TIPO DE CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: Comercial

JEFE INMEDIATO:

Director de comercial

A QUIEN REPORTA:

Director Comercial , Gerente Comercial

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO:

Variable, depende de los presupuestos.

EMPLEADOS DIRECTOS:

Asesores comerciales captadores

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y EXTERNAS):

Gerencia General, Gerencia Financiera Y
Administrativa, Direccidn de contabilidad,
Direccion de Calidad, Clientes, Call Center,
Gerencia Comercial, Coordinador de
colocaciones, Director administrativo, Gerente
nacional de avaluos, Asistente Comercial,
Asesores comerciales captadores, Asesores
comerciales colocadores, Coordinador de
servicio al cliente, Gerente de servicio al cliente,
tesoreria, afianzadoras, lonjas de propiedad raiz,
ejecutivas servicio al cliente, coordinador call
center, agentes call center, gerente de
tecnologia y clientes externos.
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OBJETIVOS DEL CARGO: 7. Ejecutar las  estrategias  comerciales
conducentes al incremento de inmuebles
captados para arrendamiento y ventas

8. Cumpliendo los presupuestos fijados por la
Gerencia General periédicamente.

9. Coordinar, Controlar y supervisar el proceso
de Captacion de inmuebles para
arrendamientos y venta

10. Participar en la implementaciéon vy
cumplimiento del sistema de gestion de
Calidad.

11. Velar por el mejoramiento continuo del
area.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO:
5. Buen manejo del personal a su cargo.
6. Motivar a los empleados.
7. Liderar el plan comercial de captacidn de inmuebles.
8. Lider democratico, aceptando ideas y soluciones de sus empleados.
CONTROL:
6. Controlar las funciones de los asesores comerciales a su cargo.
7. Controlar el plan mensual para el cumplimiento.
8. Verificar que se cumplan los objetivos y metas presupuestadas.
9. Controlar diariamente negocios en marcha, creacién de inmuebles en el aplicativo inmobiliario,
entrega de carpetas a colocaciones para cumplir con los plazos establecidos en los indicadores.
10.Hacer seguimiento a la respuesta oportuna de las quejas y reclamos en el CRM.
ORGANIZACION:
2. Estudiar constantemente las actividades del area para proponer cambios o ampliaciones en las
tareas de cada uno de los miembros.
PLANEACION:
5. Realizar la planeacion de la semana y el seguimiento diario a los resultados.
6. Programar todas las actividades estratégicas para maximizar los resultados de captacién de
inmuebles.
7. Revisar el agendamiento a los asesores captadores asignados a su cargo.
8. Responsabilizarse por la buena planeacidn de sus equipos comerciales.
DIRECCION:
6. Buscar el maximo rendimiento de los funcionarios a su cargo.
7. Establecer planes de accidén y mejoramiento para el cumplimiento de las metas comerciales del
equipo a su cargo.
8. Mantener una buena relacién con los funcionarios bajo su mando (directo e indirecto).
9. Exigir a sus funcionarios el maximo de rendimiento dentro de sus capacidades intelectuales y fisicas.
10.Verificar que las estrategias comerciales de arrendamientos se estén cumpliendo con los
requerimientos establecidos.
COORDINACION:

60




3. Coordinar las diferentes formas de motivacién y compensacién para con los funcionarios con la

direccién Comercial.

4. Delegar labores de acuerdo con la capacidad, responsabilidad y confianza que tenga con algunos

funcionarios determinados, sin dejar de atender sus responsabilidades.

ACTIVIDADES DIARIAS.

Ejecutar los planes comerciales disefiados para dar cumplimiento a las metas de captaciones de
inmuebles para arrendamiento y ventas.

Acompafiamiento a las tomas de sector y citas con los asesores captadores.

Revisién del cumplimiento de los procedimientos para el ingreso de una captacién de arrendamiento
o venta, incluyendo la verificacién de la documentacion presente en las carpetas de captaciones.
Control de los asesores comerciales captadores ( arrendamiento y venta )

Velar por el cumplimiento de las metas de captaciones de arrendamiento y ventas de la sede a cargo.
Control y asignacién de zonas a los asesores captadores.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

=

Entregar las carpetas de inmuebles captados con todos los documentos y requisitos exigidos.

Atender y tratar en el CRM las solicitudes, no conformidades y/o quejas de los clientes para

satisfacer sus necesidades.

Convocar y realizar semanalmente comités con los asesores comerciales captadores.

Establecer las rutas y los planes de trabajo semanales del equipo a su cargo.

Envio de informe semanal a Colocaciones.

Apoyar la realizacidn de clinicas comerciales de arrendamientos y ventas.

Controlar costos y asegurar el uso adecuado de los recursos.

Apoyar la actualizacién y mejora de los documentos del S.G.C. aplicables al proceso.

Reportar a la direccidn comercial o direccidon administrativa segin corresponda, retiros de

personal cuando estos se presenten.

10. Apoyar, divulgar cumplir y hacer cumplir los reglamentos, procedimientos e instructivos de la
empresa.

11. Velar por la correcta utilizacién de los recursos de material pop del equipo a su cargo.

12. Diligenciar y analizar los resultados de los indicadores de gestion de captaciones.

13. Asistir puntualmente a las diferentes reuniones y comités que sea convocado.

14. Reportar al Call center los ingresos y retiros de los asesores comerciales captadores.

15. Elaborar el reporte mensual de bonificaciones del grupo a su cargo.

N
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ACTIVIDADES EVENTUALES.

w N

Apoyo en el desarrollo de eventos y campafias comerciales y publicitarias.
Apoyar a los asesores comerciales captadores en el cierre de negocios.
Las demas que se le asignen en funcidn de su cargo.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

uhwnN e

Cumplimiento de los procedimientos del area.

Cumplir las metas y presupuestos.

Controlar de las actividades propias del area.

Aplicar eficazmente todos los principios y normas del SGC.
La satisfaccion total del cliente.
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6. Crear una buena imagen de la organizacion.

7. Velar por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.

8. Cumplir con los objetivos y politicas de la compaiiia.

Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )

5. Procurar el cuidado integral de su salud.

6. Suministrar informacidn clara, veraz y completa sobre su estado de salud.

7. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el
Trabajo de la empresa.

8. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes en su
sitio de trabajo.

9. Participar en actividades de capacitacidn en seguridad y salud en el trabajo definido en el plan de

capacitacién del SG-SST.

10. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestién de la Seguridad
y Salud en el trabajo SG-SST.
11. Ser responsable por las demds funciones que la Gerencia General o los reglamentos internos de

la compaiiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

1. Debe mantener las buenas relaciones con el gremio, clientes y colaboradores a fin de lograr el
liderazgo esperado para la obtencién de los objetivos.

EN SUPERVISION.

A los empleados en cada una de sus areas.

Los procesos comerciales de captacion y arrendamiento de los inmuebles.

Debe verificar que la documentacidn legal de los inmuebles colocados esté en orden

En programacion, seguimiento, control y evaluacién del desempefo de los funcionarios a su

cargo.

©®~No

EN DISCRECION.

1. Manejar datos confidenciales, como los concernientes a clientes y demas datos que se deben
manejar bajo estricta reserva.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

Entre otras se consideran faltas graves al cargo:
16.No cumplir con las obligaciones legales (documentos).
17.Incumplir con las metas y presupuestos del drea a su cargo.
18.Cometer errores en reporte y liquidacion de produccién de los asesores para pago de
bonificaciones.
19. Omitir o no tener en cuenta los errores de informacion reportados en el sistema.
20. Filtrar informacion a la competencia.
21. Suministrar informacidn no autorizada de propietarios a Inquilinos.
22. Omitir el tramite de alguna queja o solicitud por parte de un cliente.
23. Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.
24. Recibir dineros en efectivo o cualquier otro medio por parte de clientes o terceros. Sin autorizacion
expresa de la compaiiia.
25. Instalar sin autorizacién escrita de la compafiia software en el equipo asignado a su labor.
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26.
27.

28.
29.

30.

Compartir claves asignadas para la operacion.

Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones a las que haya sido convocado por
la compaiiia.

No asistir oportunamente a los comités o reuniones de los que haga parte de manera injustificada.

No cumplir o hacer cumplir con la debida diligencia los cuidados del SG-SST y demads reglamentos
e instructivos de la compaiia.
Las demas contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.

PERFIL DEL CARGO.

EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 1 afio en dreas comerciales; con manejo de personas directas o
indirectas a su cargo.

PREPARACION ACADEMICA: Técnico, Tecndlogo o profesional universitario.

HABILIDADES: Liderazgo, planeacion y organizacion del trabajo propio y del equipo de trabajo,
excelente relaciones humanas, preferiblemente con conocimiento del sector, facilidad de
expresion, Trabajo bajo presidn, buenas relaciones interpersonales, capacidad de analisis,
capacidad para la toma de decisiones, capacidad de comunicacién oral y escrita, de persuasion,
Iniciativa y seguridad.

FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras y hojas de calculo, preferiblemente
en estrategias de mercadeo y ventas y atencion al cliente.

Revisé ‘ Aprobé ‘
Firma ‘ Firma ‘

Dia Mes Afo Dia Mes | Ano
Fecha Fecha

Cargo Director Comercial: Las modificaciones hechas en este perfil son las
siguientes:

Se modifica los empleados directos.

Se Anexan nuevas relaciones y eliminan las relaciones que actualmente
no estan vigentes por la evolucion del cargo.

Se modifican las descripciones generales del cargo.

Se eliminan las actividades que no se estén ejecutando, se establecen
validan cuales se ejecutan diarias, cuales son periédicas y cuales son
eventuales.
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DESCRIPCION DE CARGO

Versién:

Fecha de aprobacion:

Pagina 64 de 171

NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR DE COMERCIAL
TIPO DE CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: Comercial

JEFE INMEDIATO:

Gerente Comercial

A QUIEN REPORTA:

Gerente Comercial

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO:

1

EMPLEADOS DIRECTOS:

Coordinador captaciones, Coordinador colocaciones.

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y
EXTERNAS):

Gerencia General, Gerencia Financiera Y
Administrativa, Direccion de contabilidad, Direccion de
Calidad, Clientes, Call Center, Gerencia Comercial,
Coordinador de captaciones, Director administrativo,
Gerente nacional de avallos, Asistente Comercial,
Asesores comerciales captadores, asesor comercial
colocaciones, Coordinador de servicio al cliente,
Gerente de servicio al cliente, tesoreria, lonjas de
propiedad raiz, ejecutivas servicio al cliente,
coordinador call center, agentes call center, gerente de
tecnologia, aseguradora y clientes externos

OBJETIVOS DEL CARGO:

1. Coordinary supervisar el proceso
comercial de arrendamientos.

2. Participar en la implementacién del
sistema de gestion calidad.

3. Velar por el mejoramiento continuo del
departamento y el cumplimiento de los
objetivos de calidad.

4. Cumplir con las metas presupuestadas.

5. Velar porque la planta de personal se
mantenga en los niveles éptimos acuerdo
con las asignaciones para cada actividad.

6. Velar por la adecuada induccion,
capacitacién, actualizacién de los
funcionarios del Departamento comercial.

7. Propiciar la consecucidn y fidelizacidn de
clientes para la compaiiia.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO:

9. Buen manejo del personal a su cargo.
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10.Motivar a los empleados.

11.Liderar el plan comercial de captacion de inmuebles.

12.Lider democratico, aceptando ideas y soluciones de sus empleados.

CONTROL:

11.Controlar las funciones de los asesores comerciales a su cargo.

12.Controlar el plan mensual para el cumplimiento.

13.Verificar que se cumplan los objetivos y metas presupuestadas.

14.Controlar diariamente negocios en marcha, creaciéon de inmuebles en el aplicativo inmobiliario,
entrega de carpetas a colocaciones para cumplir con los plazos establecidos en los indicadores.

15.Hacer seguimiento a la respuesta oportuna de las quejas y reclamos en el CRM.

ORGANIZACION:

3. Estudiar constantemente las actividades del area para proponer cambios o ampliaciones en las
tareas de cada uno de los miembros.

PLANEACION:

9. Realizar la planeacién de la semana y el seguimiento diario a los resultados.

10.Programar todas las actividades estratégicas para maximizar los resultados de captacién de
inmuebles.

11.Revisar el agendamiento a los asesores captadores asignados a su cargo.

12.Responsabilizarse por la buena planeacion de sus equipos comerciales.

DIRECCION:

11.Buscar el maximo rendimiento de los funcionarios a su cargo.

12.Establecer planes de accidn y mejoramiento para el cumplimiento de las metas comerciales del
equipo a su cargo.

13.Mantener una buena relacion con los funcionarios bajo su mando (directo e indirecto).

14.Exigir a sus funcionarios el maximo de rendimiento dentro de sus capacidades intelectuales y fisicas.

15.Verificar que las estrategias comerciales de arrendamientos se estén cumpliendo con los
requerimientos establecidos.

COORDINACION:

5. Coordinar las diferentes formas de motivacién y compensacién para con los funcionarios con la
direccion Comercial.

6. Delegar labores de acuerdo con la capacidad, responsabilidad y confianza que tenga con algunos
funcionarios determinados, sin dejar de atender sus responsabilidades.

ACTIVIDADES DIARIAS.

1. Analizar resultados y apoyar el desarrollo de los mismos en todas las 4reas del proceso
captaciones y colocaciones.

2. Validar las métricas operativas del proceso comercial (tiempos de entrega de carpetas a
coordinacion de arrendamientos).

3. Realizar planes de accidn que conlleven al cumplimiento de los objetivos comerciales.

4. Gestionar con la direcciéon de servicio al cliente los casos de clientes que se escalen a su nivel para
lograr la solucién de los mismos.

5. Tramitar ante las afianzadoras o aseguradoras los resultados de los negocios que le sean
escalados por sus coordinadores a cargo.

6. Revisary dar tramite a las solicitudes, no conformidades y quejas en el CRM.
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Adelantar los acompafiamientos a asesores comerciales y/o coordinadores para el cierre de
negocios cuando se requiera.

8. Verificar el envio oportuno de contratos de arrendamiento tanto a los arrendatarios como a los
coarrendatarios por parte de los encargados.

9. Reportar oportunamente las ausencias de los funcionarios del departamento a su cargo, asi como
las eventuales novedades por accidentes de trabajo.

10. Velar por el adecuado funcionamiento de los equipos, dotacidon y sistemas puestos a disposicion
del Departamento Comercial y reportar oportunamente los inconvenientes que se presente para
su operatividad.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

1. Detectar necesidades y posibles herramientas de control para el desempefio de las actividades.

2. Realizar informes solicitados por la Gerencia Comercial de los resultados de los procesos a su
cargo.

3. Informar a la Gerencia Comercial sobre el desarrollo del plan de produccién de arrendamientos
y ventas.

4. Adelantar auditorias de los portales comerciales.

5. Proponer a la Gerencia comercial apertura de nuevas oficinas en su zona y/o nuevas formas de
realizar las actividades asignadas a su cargo y/o su equipo comercial.

6. Presidir periddicamente los comités comerciales con los funcionarios a su cargo.

7. Revisar y reportar oportunamente las novedades de némina del area a su cargo.

8. Analizar las estadisticas del todo el proceso comercial de manera detallada.

9. Replantear acciones de mejora para su equipo a cargo en procesos operativos y/o comerciales.

10. Proponer a la Gerencia comercial acciones de mercadeo para su zona y/o de nuevos servicios
para el cliente, asi como participar en la construccidn de las piezas publicitarias de la compaiiia.

11. Preparar informes para la Gerencia Comercial que le sean solicitados.

12. Preparar informes de actividades predeterminados o que le sean solicitados para la Alta
Gerencia.

13. Preparar y reportar oportunamente cada mes los indicadores de gestion con los resultados del
area a su cargo y proponer las acciones de mejora.

14. Coordinar planes de induccidn, capacitacion y recapacitacién cuando sea del caso o de acuerdo
con la programacién que eventualmente se deba atender incluyendo la difusién de los planes
estratégicos de la Compafiia (Mision, visidn), politica de calidad y politica del sis-tema de gestion
de seguridad y salud (SG-SST) enfocados al impacto del departamento.

15. Practicar oportunamente las evaluaciones de desempefio a los funcionarios directos a su cargo.

16. Verificar que los documentos del SGC que se utilicen en los procesos sean los actualizados.

17. Hacer el seguimiento a los planes y acciones de mejora definidas en las evaluaciones de
desempeno y tomar oportunamente las medidas conducentes a obtener los resultados es-
perados.

18. Participar en las revisiones periddicas de la actualizacién de la matriz de riesgos.

19. Velar porque los coordinadores comerciales entreguen oportunamente los documentos y re-
portes al coordinador del SG-SST.

20. Velar porque se hagan oportunamente las evaluaciones a los asesores comerciales, revisarlas con

los coordinadores y desarrollar planes de mejora para el desempefio de ellos.
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21. Participar directamente en los procesos de seleccion del personal del area a su cargo.

22. Solicitar oportunamente todo el material de apoyo para el desarrollo de las actividades del
departamento comercial.

23. Coordinar con el Departamento de servicio al cliente reuniones para evaluacidon de los
inconvenientes en la operacion y buscar conjuntamente planes de accidn, solucién y mejora.

24. Atender las auditorias internas o externas programadas para su Departamento cuando asi se
requiera.

25. Anualmente en el mes de Enero preparar y presentar a la Gerencia Comercial el informe de
gestion de las actividades a su cargo desarrolladas y las conclusiones de sus resultados.

26. Anualmente elaborar el plan comercial del departamento realizando revisiones trimestrales para
los ajustes requeridos.

27. Verificar mensualmente que se haya hecho la facturacién o nota de descuento por publici-dad a
los propietarios de los inmuebles colocados en el periodo.

28. Elaborar y mantener actualizados los documentos del plan comercial de su area a cargo.

29. Capacitar a la fuerza comercial.

ACTIVIDADES EVENTUALES.

1. Estudiary analizar las diferentes propuestas de negocio para presentarlas a la Gerencia
Comercial.

2. Aplicar herramientas de acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario.

3. Asistir a reuniones externas relacionadas con el Departamento Comercial cuando sea del caso.

4. Interactuar con la Gerencia Comercial en la formulacién de politicas, objetivos y metas del
Departamento Comercial.

5. Actuar en el cierre de los negocios representativos.

6. Presidir las reuniones de descargos de los funcionarios del area cuando lo requieran las
circunstancias.

7. Participar en la investigacidn por accidentes de trabajo. Reunirse con las Aseguradoras y
afianzadoras.

8. Las demas que se le asignen en funcién del cargo.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

Por la eficiencia del Departamento Comercial a cargo.
Por la coordinacion de las actividades del proceso comercial a cargo.
Por la satisfaccion total del cliente.
Por el disefio, implementacién y seguimiento de las estrategias comerciales establecidas para
su equipo de trabajo.
5. Por el Cumplimiento del presupuesto comercial a cargo.
6. Por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.
Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )
1. Procurar el cuidado integral de su salud.
2. Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud.
3. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo de la empresa.
4. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos
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latentes en su sitio de trabajo.

5. Participar en actividades de capacitacién en seguridad y salud en el trabajo definido en el
plan de capacitacion del SG-SST.

6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el trabajo SG-SST.

7. Ser responsable por las demas funciones que la Gerencia General o los reglamentos internos
de la compaiiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

2. Debe mantener las buenas relaciones con el gremio, clientes y colaboradores a fin de lograr el
liderazgo esperado para la obtencidn de los objetivos.
EN SUPERVISION.
1. Alos empleados en cada una de sus areas.
2. Alos procesos comerciales de arrendamiento.
3. Verificando que la documentacion legal de los inmuebles captados y colocados esté en orden.
4. En el cumplimiento del reglamento interno de trabajo y seguridad social.
EN DISCRECION.
2. Manejar datos confidenciales, como los concernientes a clientes y demas datos que se deben
manejar bajo estricta reserva.
FALTAS GRAVES AL CARGO.
1. Filtrar informacién a la competencia o a terceros.
2. No cumplir con las obligaciones legales (documentos).
3. Incumplir con la politica de manejo de informacién de bases de datos
4. Cometer errores en el reporte para la liquidacion y el pago de las comisiones.
5. Ser descortés con los clientes.
6. Incumplir con las metas de los presupuestos mensuales por tres 0 mas meses consecutivos.
7. Desatender el cumplimiento de los programas del SG-SST.
8. Participar en actividades que generen conflictos de interés en las relaciones de su cargo.

PERFIL DEL CARGO.

= EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 2 afios en direccidn de dreas comerciales.

* PREPARACION ACADEMICA: Profesional Universitario graduado deseable no excluyente
postgrado en Mercado y/o Comercial. Excelente manejo preparacion, administracion e
interpretacion de cifras e informes.

= COMPETENCIAS: Liderazgo, trabajo en equipo, orientado a resultados, comunicaciéon
inter-personal, motivador, facilidad de expresion, trabajo bajo presién, capacidad de
analisis, atencidn al detalle, capacidad para la toma de decisiones, iniciativa.
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*  FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras, aplicativos de
presentaciones y hojas de calculo, preferiblemente en estrategias de mercadeo y ventas,
aspectos juridicos en materia de arrendamientos y propiedad raiz, atencién al cliente.

Revisé ‘ Aprobé ’
Firma ‘ Firma ‘

Dia ‘ Mes Aiio Dia Mes | Ano
Fecha ‘ Fecha

Cargo Asesor Ventas: Las modificaciones hechas en este perfil son las

siguientes:

- Se modifica a quien reporta, se anexa al gerente comercial.

- Se actualizan las relaciones del cargo.

- Se eliminan las actividades que no se estén ejecutando, se establecen
validan cuales se ejecutan diarias, cuales son periédicas y cuales son

eventuales.

- Se modifican las faltas graves al cargo.

DESCRIPCION DE CARGO

Version:

Fecha de aprobacién:

Pagina 69 de 171

NOMBRE DEL CARGO: ASESOR VENTAS
TIPO DE CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: Comercial

JEFE INMEDIATO:

Director Ventas

A QUIEN REPORTA:

Director ventas, Gerente Comercial

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO:

Variable, segln el presupuesto

EMPLEADOS DIRECTOS:

Ninguno.

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y
EXTERNAS):

Clientes, Call Center, Gerencia Comercial, Coordinador
de captaciones, avaluadores, Asistente Comercial,
Asesores comerciales captadores, Coordinador de
servicio al cliente, tesoreria, lonjas de propiedad raiz,
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ejecutivas servicio al cliente, coordinador call center,
agentes call center, notarias, Recepcion, oficinas de
registro y clientes externos.

OBJETIVOS DEL CARGO: 1. Cumpliendo con todos los estandares de

calidad y buen servicio.

2. Asesorar al cliente en el proceso de
promocién de inmuebles para ventas.

3. Conseguir el mayor numero de cierre de
negocios de ventas, bajo los
procedimientos establecidos

4. Controlar el inventario de inmuebles
captados para ventas.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO: CONTROL: ORGANIZACION: PLANEACION: DIRECCION: COORDINACION:

ACTIVIDADES DIARIAS.

Atender oportunamente las citas agendadas por el Call Center de los inmuebles en
promocidén para ventas.

Brindar informacion clara y precisa a los clientes que se encuentran interesados en comprar o
vender inmuebles.

Atender requerimientos de propietarios donde necesiten informacion de la gestion realizada
para la comercializacion de su inmueble.

Revisar fisicamente el estado de la promocién de los inmuebles consignados, avisos de
fachada, tiras, aviso porteria, para reponerlos si es necesario en caso de deterioro o ausencia
del mismo.

Atender oportunamente las llamadas a los clientes potenciales

Retroalimentar diligente y correctamente las citas agendadas por el Callcenter en el sistema
gue disponga la Empresa.

Realizar telemercadeo para consecucién de posibles clientes.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

Informar oportunamente a la Direccidn de Ventas, sobre las modificaciones, cambio o
novedades que indiquen los propietarios sobre los inmuebles en promocion.

Diligenciar los informes de visita y presentarlos cuando se requiera por parte de la Direccidn
de ventas.

Confirmar y verificar la informacion de los inmuebles consignados para venta cuando se
requiera la actualizacién de los mismos

Tramitar cuando se requiera o sea necesario, ante la oficina de Registro de Il. PP., Notarias,
oficinas de la administraciéon Municipal la obtencion de los certificados de tradicion,
escrituras y demas documentos necesarios de los inmuebles en venta.

Diligenciar las promesas de compraventa de manera oportuna, plasmando lo pactado y
acordado entre comprador y vendedor

Informar al propietario sobre los documentos requeridos para el cierre efectivo del negocio,
y tramitarlos directamente en caso que el propietario lo requiera.
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7. Realizar de manera oportuna y diligente los tramites necesarios ante la notaria, para la firma
de escrituras.

8. Mantener informado al cliente respecto al negocio en tramite.

9. Reuvisar fisicamente el estado de la promocién de los inmuebles consignados, avisos, tiras,
aviso porteria para reponerlos si es necesario en caso de deterioro o ausencia del mismo.

ACTIVIDADES EVENTUALES.

1. Asistir a las capacitaciones del SGC y del Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG- SST), plan vial estratégico y demas disposiciones legales en materia de seguridad
laboral.

2. Las demas que se le asignen en funcidn del cargo.
3. Apoyar capacitaciones cuando asi se requiera.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

1. Cumplir con los procedimientos establecidos para su area y cargo.
2. Cumplir metas establecidas de produccion para la colocacidn de inmuebles en venta.
3. Mantener la cadena de custodia de la documentacién legal de los inmuebles captados y
colocados en venta y que mantengan en el sitio y orden debido.
4. Informacion oportuna, clara y veraz a los clientes acerca de los acuerdos establecidos entre
vendedor y comprador manteniendo la prudencia requerida en la informacion.
5. Realizar el respectivo seguimiento a los negocios realizados
6. Cumplir con las citas acordadas con los clientes
7. Mantener una buena imagen de la compaiiia.
8. Lograr la satisfaccion del cliente.
9. Controlar actividades propias del area.
10. Velar por el buen uso y mantenimiento de los implementos, equipos y areas de trabajo.
11. Administrar y controlar el buen manejo de las llaves de los inmuebles en promocidn para venta
12. Controlar el debido ingreso a los inmuebles y cerciorarse al terminar de ensefiar el mismo, que
este quede debidamente cerrado, al igual que las luces, grifos, llaves de Gas.
13. Conservar la total confidencialidad de la informacién en atencién de disposiciones legales
vigentes respecto a manejo de bases de datos.
Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )
1. Procurar el cuidado integral de su salud.
2. Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud.
3. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestidn de la Seguridad y
Salud en el Trabajo de la empresa.
4. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos
latentes en su sitio de trabajo.
5. Participar en actividades de capacitacién en seguridad y salud en el trabajo definido en el
plan de capacitacion del SG-SST.
6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el trabajo SG-SST.
7. Ser responsable por las demas funciones que la Gerencia General o los reglamentos internos
de la compaiiia le asignen.
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EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

Debe mantener las buenas relaciones con el gremio, clientes y colaboradores a fin de lograr el
liderazgo esperado para la obtencién de los objetivos.

EN SUPERVISION.

EN DISCRECION.

Manejar datos confidenciales, como los concernientes a clientes y demas datos que se deben
manejar bajo estricta reserva.

FALTAS GRAVES AL CARGO.
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11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

Filtrar informacidn a la competencia.

Suministrar el nombre o los datos de un cliente en general a terceros sin su expresa
autorizacion por escrito.

Extravio de las llaves de inmuebles bajo su responsabilidad.

No cumplir con un trdmite legal establecido en un negocio, de manera diligente y
oportuna

Daflar un negocio

Engafiar a un cliente, con informacién inexacta o imprecisa

Suministrar informacién a la competencia sobre negocios y clientes

Faltar al respeto con o sin razén a un companero de trabajo o superior.

Todas las faltas graves contempladas por el cdédigo sustantivo del trabajo.

. Violar la confidencialidad de la informacidn en atencién de disposiciones legales vigentes

respecto a manejo de bases de datos.

Descargar programas en los equipos de computo de la compafiia sin la expresa
autorizacion escrita de funcionario responsable.

No atender con la debida diligencia todos los programas de seguridad de salud en el
trabajo.

No cumplir con las obligaciones legales (documentos).

Omitir o no tener en cuenta los errores de informacién reportados en el sistema.

Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.

Recibir dineros en efectivo o cualquier otro medio por parte de clientes o terceros. Sin
autorizacion expresa de la compaiiia.

Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones a las que haya sido
convocado por la compania

No asistir oportunamente a los comités o reuniones de los que haga parte de manera
injustificada.

Las demas contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.
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PERFIL DEL CARGO.

=  EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 1 afos en areas comerciales.

= PREPARACION ACADEMICA: Tecndlogo, o cursando carrera intermedia

= HABILIDADES: Excelentes relaciones humanas, facilidad de expresién, trabajo bajo
presion, capacidad de comunicacién oral y escrita, de persuasion e iniciativa,
preferiblemente con conocimiento del sector.

* FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras y hojas de célculo,
atenciodn al cliente.

Revisé ‘ Aprobé
Firma ‘ Firma

Dia Mes Ano Dia Mes | Ano
Fecha Fecha

Cargo Director Ventas: Las modificaciones hechas en este perfil son las

siguientes:

- Se actualizan las relaciones del cargo.

- Se modifican los objetivos del cargo.

- Se eliminan las actividades que no se estén ejecutando, se establecen
validan cuales se ejecutan diarias, cuales son periédicas y cuales son

eventuales.

- Se modifican las responsabilidades del cargo.
- Se modifican las faltas graves al cargo.
- Se complementa el perfil del cargo.

ANDMHM

DESCRIPCION DE CARGO

Version:

Fecha de aprobacién:

Pagina 73 de 171

NOMBRE DEL CARGO:

DIRECTOR DE VENTAS

TIPO DE CARGO:

Permanente

DEPARTAMENTO:

Comercial

JEFE INMEDIATO:

Gerente Comercial

A QUIEN REPORTA:

Gerente Comercial
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NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO: 1

EMPLEADOS DIRECTOS: Asesores Vendedores.
RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y Gerencia General, Gerencia Financiera Y
EXTERNAS): Administrativa, Direccion de contabilidad, Direccion de

Calidad, Clientes, Call Center, Gerencia Comercial,
Coordinador de captaciones, Director administrativo,
Gerente nacional de avallos, Asistente Comercial,
Asesores comerciales captadores, Coordinador de
servicio al cliente, Gerente de servicio al cliente,
tesoreria, lonjas de propiedad raiz, ejecutivas servicio
al cliente, coordinador call center, agentes call center,
gerente de tecnologia, notarias, oficinas de registro y
clientes externos.

OBJETIVOS DEL CARGO: 1. Coordinar, Controlar y supervisar el proceso de
colocacién de inmuebles para ventas.
2. Controlar el inventario de inmuebles captados
para ventas.
3. Participar en la implementacion y cumplimiento
del sistema de gestion de Calidad.
4. Velar por el mejoramiento continuo del area.
5. Cumplir con las metas presupuestadas que se le
asignen.
6. Ejecutar las estrategias comerciales conducentes al
incremento de inmuebles colocados en venta.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO:
13.Buen manejo del personal a su cargo.
14.Motivar a los empleados.
15.Liderar el plan comercial de captacidn de inmuebles.
16.Lider democratico, aceptando ideas y soluciones de sus empleados.
CONTROL:
16.Controlar las funciones de los asesores comerciales a su cargo.
17.Controlar el plan mensual para el cumplimiento.
18.Verificar que se cumplan los objetivos y metas presupuestadas.
19.Controlar diariamente negocios en marcha, creacién de inmuebles en el aplicativo inmobiliario,
entrega de carpetas a colocaciones para cumplir con los plazos establecidos en los indicadores.
20.Hacer seguimiento a la respuesta oportuna de las quejas y reclamos en el CRM.
ORGANIZACION:
4. Estudiar constantemente las actividades del drea para proponer cambios o ampliaciones en las
tareas de cada uno de los miembros.
PLANEACION:
13.Realizar la planeacién de la semana y el seguimiento diario a los resultados.
14.Programar todas las actividades estratégicas para maximizar los resultados de captacidon de
inmuebles.
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15.Revisar el agendamiento a los asesores captadores asignados a su cargo.

16.Responsabilizarse por la buena planeacién de sus equipos comerciales.

DIRECCION:

16.Buscar el maximo rendimiento de los funcionarios a su cargo.

17.Establecer planes de accidn y mejoramiento para el cumplimiento de las metas comerciales del
equipo a su cargo.

18.Mantener una buena relacion con los funcionarios bajo su mando (directo e indirecto).

19.Exigir a sus funcionarios el maximo de rendimiento dentro de sus capacidades intelectuales y fisicas.

20.Verificar que las estrategias comerciales de arrendamientos se estén cumpliendo con los
requerimientos establecidos.

COORDINACION:

7. Coordinar las diferentes formas de motivacién y compensacién para con los funcionarios con la
direccion Comercial.

8. Delegar labores de acuerdo con la capacidad, responsabilidad y confianza que tenga con algunos
funcionarios determinados, sin dejar de atender sus responsabilidades.

ACTIVIDADES DIARIAS.

1. Divulgar y supervisar el cumplimiento de los procedimientos establecidos para la colocacion de
los inmuebles en venta.

2. Revisar los niveles de agendamiento a los asesores colocadores de ventas.

3. Proponer acciones de mejora en este tema al area de call center.

4. Realizar acompafiamiento en los cierres diarios de negocios que requieran los asesores
colocadores de ventas.

5. Velar por el cumplimiento de las metas establecidas en la Direcciéon de Ventas.

6. Hacer seguimiento a la comunicacidn oportuna al propietario, sobre las propuestas presentadas
por los potenciales compradores, sobre los inmuebles agendados, asesorando y verificando la
oportuna respuesta por parte del propietario, a fin de lograr la efectividad en los cierres de los
negocios.

7. Hacer seguimiento y control a las citas agendadas a los asesores colocadores de ventas, a fin de
gue sean atendidas y retroalimentadas oportunamente.

8. Custodiar y mantener en el archivo dispuesto las carpetas de inmuebles colocados en venta, con
los documentos debidos, incluidas la factura y cupén de cancelacion de la comisidn, una vez se
ha efectuado la venta del inmueble.

9. Atender solicitudes de los propietarios donde requieran informacion de la gestion realizada en
sus inmuebles de manera telefdnica o por correo electrénico.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

20. Hacer seguimiento y control para la respuesta oportuna de las quejas y reclamos.

21. Verificar y controlar el recibo las carpetas de los inmuebles captados y de los inmuebles vendidos de
acuerdo a los procedimientos establecidos.

22. Revisar de manera semanal los indicadores de productividad de cada uno de los miembros de su
equipo para establecer planes de accidn que permitan el cumplimiento de los objetivos comerciales
del mes.

23. Verificar y revisar la entrega oportuna de los inmuebles captados para venta, y que cumplan con los
requisitos establecidos de promocién y procedimientos.
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24.

25.

26.
27.
28.
29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.
37.

38.
39.

Verificar los inmuebles cargados en el sistema y hacer revisidn vs. Las carpetas fisicas entregadas
para detectar anomalias.

Revisar fisicamente el estado de la promocidn de los inmuebles consignados, avisos, tiras, aviso
porteria para reponerlos si es necesario en caso de deterioro o ausencia del mismo.

Realizar los comités de seguimiento relacionados con la produccion y las metas establecidas.

Enviar los informes semanales de produccion a la Gerencia Comercial.

Presentar informe indicadores de gestion de ventas.

Evaluar el ingreso de los asesores colocadores de ventas, segun el sistema de contratacion que se
autorice (como interno o como externo).

Realizar las capacitaciones requeridas para los asesores colocadores de ventas a fin de divulgar el
cumplimiento de los procedimientos de colocacidn de ventas de los inmuebles y segln el sistema de
gestion de calidad.

Dar respuesta a las acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario.

Controlar costos y asegurar el uso adecuado de los recursos.

Presentar la solicitud de actualizacion y mejora de los documentos del SGC. aplicables al proceso.
Controlar mensualmente la administracién del inventario de ventas en el sistema como fisicamente
con el archivo de carpeta entregado por la Direccién de Captaciones.

Control de ingresos y retiros de personal a cargo a Gerencia Comercial y Gerencia Financiera y
Administrativa segun corresponda.

Realizar oportunamente el reporte de novedades de ndmina.

Control de ingresos y retiros de los inmuebles del inventario ya sea por venta o por terminacion
segln contrato de corretaje, tanto en el sistema como el debido reporte semanal en Domus.
Verificar el reporte de novedades de portales.

Verificar el reporte del control de inventario al Callcenter.

ACTIVIDADES EVENTUALES.

1. Realizar evaluaciones de desempeiio del personal a cargo.

Realizar y apoyar las auditorias del SGC.

3. Asistir a las capacitaciones del SGC y del Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG- SST).

4. Las demads que se le asignen en funcién del cargo.

N

5. Dar capacitacion cuando asi se requiera.
6. Elaborar anualmente el informe de gestion.
RESPONSABILIDADES DEL CARGO.
1. Velar por el cumplimiento de los procedimientos establecidos para su drea y cargo.
2. Cumplir metas establecidas para la colocacidn de inmuebles en venta.
3. \Verificary controlar el presupuesto.
4. Controlar y tomar las medidas necesarias para el buen funcionamiento del area.
5. Velar y mantener una buena imagen de la compaiiia.
6. Lograr la satisfaccidn del cliente.
7. Velar por el buen uso y mantenimiento de los equipos y areas de trabajo.

8. Administrar y controlar el buen manejo de las llaves de los inmuebles en promocién para venta

Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )
1. Procurar el cuidado integral de su salud.
2. Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud.
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. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestidn de la Seguridad y
Salud en el Trabajo de la empresa.

. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos
latentes en su sitio de trabajo.

. Participar en actividades de capacitacién en seguridad y salud en el trabajo definido en el
plan de capacitacion del SG-SST.

. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestién de la
Seguridad y Salud en el trabajo SG-SST.

. Ser responsable por las demas funciones que la Gerencia General o los reglamentos internos
de la compaiiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

Debe mantener las buenas relaciones con el gremio, clientes y colaboradores a fin de lograr el
liderazgo esperado para la obtencidn de los objetivos.

EN SUPERVISION.

A los empleados en cada una de sus areas.

Verificar y Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo de la empresa y demds normas complementarias al respecto.
Los procesos comerciales de captacion y colocacidn de los inmuebles para venta.

Verificar que la documentacion legal de los inmuebles captados y colocados en venta esté en
orden.

En programacion, seguimiento, control y evaluacion del desempefio de los funcionarios a su
cargo.

EN DISCRECION.

Manejar datos confidenciales, como los concernientes a clientes y demas datos que se deben
manejar bajo estricta reserva.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

31.No cumplir con las obligaciones legales (documentos).

32.Incumplir con las metas y presupuestos del area a su cargo.

33.Cometer errores en reporte y liquidacion de produccidn de los asesores para pago de
bonificaciones.

34.0mitir o no tener en cuenta los errores de informacién reportados en el sistema.

35. Filtrar informacion a la competencia.

36.
37.
38.
39.

40.
41.

Suministrar informacién no autorizada de propietarios a Inquilinos.

Omitir el trdmite de alguna queja o solicitud por parte de un cliente.

Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.

Recibir dineros en efectivo o cualquier otro medio por parte de clientes o terceros. Sin autorizacion
expresa de la compaiiia.

Instalar sin autorizacién escrita de la compafiia software en el equipo asignado a su labor.
Compartir claves asignadas para la operacion.
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42. Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones a las que haya sido convocado por
la compaiiia.
43. No asistir oportunamente a los comités o reuniones de los que haga parte de manera injustificada.

44. No cumplir o hacer cumplir con la debida diligencia los cuidados del SG-SST y demas reglamentos
e instructivos de la compaiia.
45. Las demas contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.

PERFIL DEL CARGO.

= EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 2 afios en direccién de areas comerciales.

* PREPARACION ACADEMICA: Profesional en Administracién de empresas, Derecho,
Ingenieria Industrial y otras carreras afines, preferiblemente con especializacién o
experiencia en el sector inmobiliario

= HABILIDADES: Liderazgo, excelentes relaciones humanas preferiblemente con
conocimiento del sector, facilidad de expresidn, trabajo bajo presién, capacidad de
analisis, capacidad para la toma de Decisiones, e iniciativa.

* FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras y hojas de célculo,
preferiblemente en estrategias de mercadeo y ventas, aspectos juridicos de compraventa
de inmuebles, escrituracion, y propiedad Raiz, atencién al cliente.

Revisé ‘ Aprobé ‘
Firma ‘ Firma ‘

Dia Mes Afo Dia Mes | Ano
Fecha Fecha

Cargo Gerente Comercial: El cargo del gerente comercial fue actualizado
recientemente por la compafiia y no presenta desactualizacién, por ende no se
realizan cambios.

3.2.2. Disefio de Cargos Nuevos.

El cargo de asesor comercial es muy general para las funciones que desarrollan

los asesores comerciales, segun las entrevistas en la compafiia, hace algunos
afos el asesor comercial tenia un rol mixto y atendia cualquier tipo de cliente,
hace aproximadamente 7 afios, se decidié separar funciones y especializar un
asesor para cada tipo de cliente.
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Debido a esto el cargo de asesor comercial se queda desactualizado e inconcluso
para los cargos actuales que se derivaron de la evolucion de la compaiiia, es
aqui donde en la propuesta que se hace a la empresa, se crean dos nuevos
cargos; Asesor captador y asesor colocador.

A continuacion presentamos los nuevos cargos.

Cargo Asesor Captador:

ABC DESCRIPCION DE CARGO version:
Pagina 00 de 000
NOMBRE DEL CARGO: ASESOR CAPTADOR
TIPO DE CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: Comercial
JEFE INMEDIATO: Coordinador de captaciones.
A QUIEN REPORTA: Coordinador de captaciones.
NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO: Variable depende del presupuesto.
EMPLEADOS DIRECTOS: Ninguno

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y EXTERNAS): Direccion comercial, Gerencia comercial,
Asesores Colocadores, Coordinacion de Servicio
al cliente, coordinacion de arrendamientos,
agentes de Call Center, Propietarios, asistente
comercial, recepcion, avaluadores, ejecutivas
de servicio al cliente y arrendatarios.

OBJETIVOS DEL CARGO: 1. Captar nuevos inmuebles.

2. Promocionar los inmuebles.

3. Asesorar a los clientes en el proceso de
captacion.

4. Propender por mantener la buena
imagen de la compaifiia.

5. Cumplir con las metas establecidas.
Dar a conocer la compaiiia.

6. Procurar situar los inmuebles en
condiciones de arrendabilidad.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO: ORGANIZACION: PLANEACION:  DIRECCION:  COORDINACION:

ACTIVIDADES DIARIAS.
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1. Captar nuevos inmuebles.

2. Ejecutar cada una de las estrategias que son propias de su trabajo, facilitando el logro de los
resultados previstos, barridos de zona, Prensa, telemercadeo, etc.

3. Conseguir todos los documentos necesarios para legalizar adecuadamente, cada una de las
captaciones logradas.

4. Verificar el buen estado y habitabilidad de los inmuebles que se captan, para que se arrienden
de forma inmediata.

5. Verificar de manera directa el estado actual de los servicios publicos de los inmuebles que
capta.

6. Brindar claridad a los propietarios sobre el procedimiento y manejo del contrato de mandato.

7. Colaborar con sus companeros de equipo con el logro de los resultados previstos.

8. Garantizar y responder regularmente, que tanto él, como sus companeros de trabajo estan
desarrollando su labor en las zonas correspondientes.

9. Coordinar citas con los clientes.

10. Diligenciar el formato de actividades diarias.

11. Armar las carpetas de Propietario, de cada negocio con toda la documentacion requerida.

12. Firmar como testigo los contratos de mandato de inmuebles que capte

13. Contactar con el drea correspondiente las reclamaciones de los Clientes.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

1. Mantener un contacto comercial directo con los Propietarios que le han consignado inmuebles,
con el propdsito de facilitar la gestién comercial de los mismos, al igual que al fortalecer éste
vinculo podria conseguir otros negocios para su beneficio.

2. Verificar que los documentos requeridos a los propietarios tengan vigencia.

3. Hacer seguimiento a cada uno de los Clientes contactados, en procura de obtener los mejores
resultados comerciales.

4. Garantizar que el inventario de inmuebles en oferta, sea suficiente para el logro de las metas
presupuestadas.

Realizar el inventario de los inmuebles captados.

5. Ejecutar la labor comercial en periodos mensuales y realizar los cierres en las fechas
establecidas por la direccion.

6. Mantener contacto periddico con los clientes, en beneficio de mantener un excelente servicio
al cliente.

7. Cumplir con el horario establecido en los eventos planeados por el Departamento de Comercial.

8. Cumplir con el horario semanal de planta

ACTIVIDADES EVENTUALES.
1. Recibir los inmuebles cuando sean desocupados por los arrendatarios.
2. Las demas que se le asignen en funcién de su cargo.
RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

1. Responsable de que cada captacidn esté completa y lista para su legalizacién.

2. Responsable que el cierre mensual de captaciones esté listo a la fecha de cierres establecidos
por la direccion.

3. Responsable de que los inmuebles captados inicialmente se les instalen los afiches publicitarios
bien colocados.

4. Responsable de realizar de manera seria y dinamica la planta en la oficina correspondiente.
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5. Conocer y manejar la informacidn contenida en los contratos que se utilizan en el
departamento de Comercial.
Mantener organizada la informacion de las carpetas de cada negocio.
Velar por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.
Verificar la autenticidad de los documentos suministrados por los clientes.
Cumplir con los horarios establecidos semanalmente.
10 Cumplir las metas exigidas por su superior inmediato.
Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )
12.Procurar el cuidado integral de su salud.
13.Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud.
14.Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud
15.Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes en su
sitio de trabajo.
5. Participar en actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en el plan de
Capacitaciéon del SG-SST.
6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el trabajo SG-SST.
7. Ser responsable por las demas funciones que sus superiores jerarquicos o los reglamentos internos
De la compaiiia le asignen.

©® N

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

2. Prestarles un buen servicio a los clientes.

EN SUPERVISION.

2. Debe verificar que la documentacidn legal de los inmuebles colocados esté en orden.

EN DISCRECION.

2. Maneja informacion confidencial sobre los inmuebles y clientes.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

Filtrar informacién a la competencia.
Suministrar informacion de un Propietario.
Dafiar un negocio.
Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.
No cumplir los horarios de oficina y las citas de los clientes.
Recibir dinero de los clientes sin autorizacion de la Gerencia.
Suministrar informacién no autorizada de propietarios a Inquilinos.
Omitir el trdmite de alguna queja o solicitud por parte de un cliente.
Compartir claves asignadas para la operacion.
. Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones a las que haya sido
convocado por la compaiiia.
11. No asistir a los comités a los que haga parte de manera injustificada.
12. No observar con la debida diligencia los cuidados del SG-SST.
13. Las demas contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.
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PERFIL DEL CARGO.

=  EXPERIENCIA LABORAL: Preferiblemente un afio en cargos comerciales.

=  PREPARACION ACADEMICA: Bachiller

HABILIDADES: Servicio al cliente, conocimiento nuevas tecnologias, técnicas de ventas, trabajo
bajo presidon, buenas relaciones interpersonales, trabajo en equipo, capacidad de analisis y
resolucién de problemas, capacidad de comunicacién oral y escrita, capacidad de persuasion,
iniciativa y seguridad, habilidades comerciales, Planeacidén y ejecucion del trabajo.
FORMACION COMPLEMENTARIA En atencién al cliente, procesadores de palabras y hojas de
calculo, nuevas tecnologias y preferiblemente legislacién de arrendamientos.

Revisé ‘ Aprobé ‘
Firma ‘ Firma ‘

Dia Mes Ano Dia Mes | Ano
Fecha Fecha

Cargo Asesor Colocador:

DESCRIPCION DE CARGO

Version:

Pagina 82 de 171

NOMBRE DEL CARGO: ASESOR COLOCADOR
TIPO DE CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: Comercial

JEFE INMEDIATO:

Coordinador de colocaciones.

A QUIEN REPORTA:

Coordinador de colocaciones.

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO:

Variable depende del presupuesto.

EMPLEADOS DIRECTOS:

Ninguno

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y EXTERNAS):

Direccion comercial, Gerencia comercial,
Asesores Captadores, afianzadora,
Coordinacion de  Servicio al cliente,
coordinacion de arrendamientos, agentes de
Call Center, Propietarios, asistente comercial,
recepcion, ejecutivas de servicio al cliente y
arrendatarios.

OBJETIVOS DEL CARGO:

1. Colocar inmuebles.
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2. Promocionar los inmuebles.

3. Asesorar a los clientes en el proceso de
arrendamiento.

4. Propender por mantener la buena
imagen de la compaiiia.

5. Cumplir con las metas establecidas.
Dar a conocer la compaiiia.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO: ORGANIZACION:  PLANEACION:  DIRECCION:  COORDINACION:

ACTIVIDADES DIARIAS.

1. Ofrecer los inmuebles a los clientes que llegan directamente a la oficina o se comunican por
teléfono.

2. Buscar clientes independientes y corporativos utilizando diferentes medios.

3. Conseguiry reunir los documentos requeridos por la aseguradora o afianzadora, para la
obtencidn del asegurable correspondiente.

4. Dar agilidad en el proceso del estudio y aprobacién de los documentos de cada uno de los
posibles Inquilinos.

5. Mostrar cada inmueble, procurando el arrendamiento del mismo en tiempo record.

6. Revisary supervisar la entrega de documentos a los Inquilinos, que tienen que ver con las
exigencias que se hacen de acuerdo a la ley de arrendamientos.

7. Brindar claridad a los arrendatarios sobre el procedimiento y manejo de la solicitud de
arrendamientos.

8. Radicar via WEB solicitud de arrendamientos con los soportes del cliente a la aseguradora o
afianzadora.

9. Revisar la documentacion del inmueble una vez aprobada la solicitud.

10. Colaborar con sus compafieros de equipo con el logro de los resultados previstos.

11. Garantizar y responder regularmente, que tanto él, como sus compafieros de trabajo estdn
desarrollando su labor en las zonas correspondientes.

12. Coordinar citas con los clientes.

13. Diligenciar el formato de actividades diarias.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

1. Entregar cada uno de los inmuebles en perfectas condiciones de habitabilidad y funcionamiento
de los servicios publicos.

2. Verificar que sus inmuebles administrados, se hayan consignado en regla, y cumpliendo con los
requisitos exigidos.

3. Verificar constantemente que los inmuebles contengan la publicidad necesaria para su buena
promocién. (Afiches, aviso de prensa, fotos, Internet, etc.).

4. Serresponsable del cumplimiento minimo en el nimero de contratos de arrendamiento
exigidos por su superior inmediato.

5. Solicitar al cliente que complete los documentos de los inmuebles que han sido aplazados para
que sean asegurados.

6. Revisar los contratos de arrendamiento.

7. Armar las carpetas tanto de Inquilinos, de cada negocio con toda la documentacidn requerida.
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8. Realizar el inventario de los inmuebles recolocados.

9. Firmar como testigo los contratos de arrendamiento que coloque.

10. Ejecutar la labor comercial en periodos mensuales y realizar los cierres en las fechas
establecidas por la direccién.

11. Contactar con el drea correspondiente las reclamaciones de los Clientes.

12. Mantener contacto periddico con los clientes, en beneficio de mantener un excelente servicio
al cliente.

13. Cumplir con el horario establecido en los eventos planeados por el Departamento de Comercial.

14. Cumplir con el horario semanal de planta

ACTIVIDADES EVENTUALES.

3. Recibir los inmuebles cuando sean desocupados por los arrendatarios.
4. Las demds que se le asignen en funcién de su cargo.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

1. Responsable de que los inmuebles que se arrienden, se hayan hecho cumpliendo con el
propésito de uso que cada uno de ellos tiene.
Cumplir con las citas a los clientes.
Conocer bien los inmuebles que se estan ofreciendo.
Responsable de realizar de manera seria y dindmica la planta en la oficina correspondiente.
Conocer y manejar la informacién contenida en los contratos que se utilizan en el
departamento de Comercial.
Mantener organizada la informacién de las carpetas de cada negocio.
Velar por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.
Verificar la autenticidad de los documentos suministrados por los clientes.
Cumplir con los horarios establecidos semanalmente.
10 Cumplir las metas exigidas por su superior inmediato.
Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )
16.Procurar el cuidado integral de su salud.
17.Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud.
18.Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud
19.Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes en su
sitio de trabajo.
5. Participar en actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en el plan de
Capacitacion del SG-SST.
6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el trabajo SG-SST.
7. Serresponsable por las demas funciones que sus superiores jerarquicos o los reglamentos internos
De la compaiiia le asignen.
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EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

3. Prestarles un buen servicio a los clientes.

EN SUPERVISION.

3. Debe verificar que la documentacién legal de los inmuebles colocados esté en orden.

EN DISCRECION.
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3. Maneja informacidn confidencial sobre los inmuebles y clientes.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

24,
25.
26.

Filtrar informacidn a la competencia.

Suministrar informacién de un Propietario.

Daiar un negocio.

Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.

No cumplir los horarios de oficina y las citas de los clientes.

Recibir dinero de los clientes sin autorizacion de la Gerencia.

Suministrar informacidon no autorizada de propietarios a Inquilinos.

Omitir el trdmite de alguna queja o solicitud por parte de un cliente.

Compartir claves asignadas para la operacién.

Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones a las que haya sido
convocado por la compaifiia.

No asistir a los comités a los que haga parte de manera injustificada.

No observar con la debida diligencia los cuidados del SG-SST.

Las demas contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.

PERFIL DEL CARGO.

=  EXPERIENCIA LABORAL: Preferiblemente un afio en cargos comerciales.

*  PREPARACION ACADEMICA: Bachiller

=  HABILIDADES: Servicio al cliente, conocimiento nuevas tecnologias, técnicas de ventas, trabajo
bajo presién, buenas relaciones interpersonales, trabajo en equipo, capacidad de andlisis y
resolucion de problemas, capacidad de comunicacién oral y escrita, capacidad de persuasion,
iniciativa y seguridad, habilidades comerciales, Planeacion y ejecucion del trabajo.
FORMACION COMPLEMENTARIA En atencién al cliente, procesadores de palabras y hojas de

calculo, nuevas tecnologias y preferiblemente legislacién de arrendamientos.
Revisé ‘ Aprobéd ‘
Firma ‘ Firma ‘
Dia Mes Ao Dia Mes | Afo
Fecha Fecha

3.3. DISENO DEL PROCESO DE INDUCCION

Para la em
deben de te

presa ABC es importante definir los aspectos a ensefiar y que se
ner en cuenta al momento del ingreso del personal, con el fin de lograr

y garantizar una rapida adaptacion entre el nuevo colaborador y la empresa,
buscando una integracion mas facil a sus objetivos de calidad, objetivos
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comerciales y sus principales metas. Entregando informacion detallada que logre
generar desde su ingreso un alto sentido de pertenencia y compromiso,
formandolos como trabajadores capacitados para contribuir al logro de los
objetivos de la empresa.

La efectividad de este programa de induccion dependera de la forma como cada
lider de equipo realice el trabajo y lo integre con el resto del proceso comercial.

Esta condicion esta intimamente relacionada con la forma como se lleven a cabo
los programas las secciones de induccién, los cuales deben estar orientados a
mejorar el desempefio del trabajador en cuatro puntos basicos: Sentido de
Pertenencia con la Empresa, Cultura de Servicio, Calidad y Productividad.

Este procedimiento aplica para todo ingreso de nuevos colaboradores a los
diferentes cargos del area comercial, independientemente del contrato por el cual
se formalice la vinculacién laboral, pues es la garantia de una rapida adaptacion
a la institucion.

Para que un programa de induccion sea efectivo, debe partir de los siguientes
objetivos:

1. Enunciar las caracteristicas y el contenido de un proceso de induccion en el
trabajo.

2. ldentificar y presentar las ventajas del programa de induccién que integra todo
lo relacionado con la empresa, la normatividad que la rige, el enfoque de servicio
al cliente, y la adaptacion al puesto de trabajo de manera agradable.

Este programa basicamente contiene tres etapas:

Primera: Induccion general sobre la empresa, proceso comercial y las politicas
generales de la organizacion.

Sequnda: Induccion especifica sobre aspectos importantes del oficio a
desempefar tales como: normatividad relacionada a los contratos de
arrendamientos, tanto con propietarios como con los arrendatarios, aspectos
sobre el proceso de ventas y demas politicas, como cuales son las herramientas
de trabajo, documentacion necesario y cumplimiento de metas .
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Tercera: Evaluacion al proceso.
Es fundamental que se le dé a este proceso un enfoque integral e
interdisciplinario y que se desarrolle en un ambiente de excelente comunicacion

y participacion, para que se puedan alcanzar los objetivos planteados.

Una vez terminadas estas etapas, el lider del equipo al cual llega a integrar el
nuevo empleado debera diligenciar el formato del programa de induccién.

A. PRIMERA ETAPA (INDUCCION GENERAL)

En la induccion general se entregara al trabajador nuevo durante su primera
semana en la empresa, informacion relativa a la organizacion como sistema.

En ella se presentan los siguientes aspectos basicos:

El organigrama, la vision, la mision y los objetivos de la empresa.

Politicas y compromiso de la Gerencia Comercial.

Los aspectos relativos a la relacion contractual laboral.

Los programas de desarrollo y promocién del personal.

Generalidades sobre su seguridad social.

* Los sistemas de retribucion, reglamentos, régimen disciplinario y otros aspectos
de interés institucional, que sean pertinentes para el caso.

« Horarios de trabajo, alimentacién, pausas, permisos para ausentarse del puesto
de trabajo, etc

Es de anotar que la profundidad con que se aborde esta informacion, dependera
del perfil y nivel de responsabilidad inherente al cargo que desempefiara el
empleado o trabajador.

Ver presentacion de la induccion general en el Anexo No. 4

Tiempo de Induccién: 4 Horas.
El responsable de la induccion: Recursos Humanos.

B. SEGUNDA ETAPA (INDUCCION ESPECIFICA)
Informacién relativa al area y cargo en que se desempefiara en el area
comercial:
Total Tiempo de Induccién: 48 Horas
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- Organigrama, personas con las que debe interactuar, compafieros de trabajo.

- Flujograma o diagrama de flujo de generacién o produccion de los productos y
subproductos o0 servicios, equipos, instalaciones, herramientas y materiales a
emplear, la incidencia que tiene el area en que trabajara con relacién a todo el
resto del proceso, cudles son los clientes internos y externos con los que tendra
relaciones.

- El manual de funciones para el cargo a desarrollar: En este se definen con la
mayor claridad posible las responsabilidades, alcances y funciones especificas
del cargo a desempeiiar incluyendo su ubicacion dentro del organigrama y del
proceso productivo, sus relaciones e interacciones con otras areas Yy
dependencias, los planes de contingencias, los procedimientos para obtener
ayuda de las demas éreas, etc.

- Las normas generales sobre contratos de arrendamientos.
Tiempo de Induccién: 4 horas

Toda esta informacion debe tratarse con especificidad, dado que de ella
dependera en buena medida el nivel de desempefio en produccién, calidad y
seguridad del empleado nuevo. Los aspectos tratados en este proceso, deben
estar por escrito y se entregara una copia al trabajador, para que los use como
documentos de consulta. La empresa debe guardar registros escritos y firmados
por el nuevo empleado de todas las actividades realizadas en la induccion.

Para el area comercial después de tocar los temas relevantes del puesto de
trabajo la induccién se centrara en el proceso de Captacion, Colocacion y Venta.

Induccidn proceso de Captacion: Duracién Total: 16 Horas

- Ley 820 para contratos de arrendamientos. Duracion (4 horas)
- Entregay lectura de la ley 820.
- Enfoque en articulos orientados al propietario.
- Socializacion de dudas y ronda de preguntas.
- Contrato de Mandato. Duracién (2 horas)
- Entregay lectura de contrato de mandato.
- Explicacioén de clausulas.
- Socializacion de dudas y ronda de preguntas.
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- Como diligenciar.
- Contrato de Corretaje. Duracion (2 horas)
- Entregay lectura de contrato de Corretaje.
- Explicacion de clausulas.
- Socializacion de dudas y ronda de preguntas.
- Como diligenciar.
- Codigo de Comercio para contratos comerciales. Duracién (4 horas)
- Entregay lectura del Codigo del comercio.
- Enfoque en articulos orientados al propietario.
- Socializacion de dudas y ronda de preguntas.
- Capacitacion de Captacion. Duracion (4 horas) Ver diapositivas en el
anexo No. 5.
- Proceso captacion.
- Técnicas de consecucion de clientes.
- Documentacion.
- Costos.
- Herramientas.

Responsable de la Induccion: Coordinador de Captaciones.
Induccion proceso de Colocacion: Duracion Total: 12 Horas

- Ley 820 para contratos de arrendamientos. Duracion (4 Horas)
- Entregay lectura de la ley 820.
- Enfoque en articulos orientados al arrendatario.
- Socializacion de dudas y ronda de preguntas.
- Cdbdigo de Comercio para contratos comerciales. Duracion (4 Horas)
- Entregay lectura del Cédigo del comercio.
- Enfoque en articulos orientados al arrendatario.
- Socializacion de dudas y ronda de preguntas.
- Capacitacion de Colocaciones. Duracion (4 Horas) Ver diapositivas Anexo
No. 6.
- Contrato de arrendamiento.
- Proceso de colocacion.
- Costos.
- Aseguradora.
- Técnicas para consecucion del cliente.

Responsable de la Induccién: Coordinador de Colocaciones.
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Induccién proceso de Ventas: Duracion Total: 8 Horas

- Promesa de Compraventa. Duracion (2 Horas)
- Conocimiento de estructura.
- Elaboracion.
= Escrituraciéon. Duracién (2 Horas)
- Proceso.
- Documentacion.
- Costos.
- Capacitacion de Ventas. Duracién (4 Horas). Ver diapositivas Anexo No. 7
- Proceso de ventas.
- Costos.
- Técnicas de consecucion de clientes.

Responsable de la Induccién: Director de Ventas.

Por ultimo el empleado debera pasar por las siguientes areas para completar la
induccion acerca de la interaccion con otras areas de la organizacion.

AREA PROCESO RESPONSABLE DURACION
Call Center Agendamiento de Citas Coor(gnador Cal 2 Horas
enter
Sery|C|o al Servicio Post-Venta Coordlnadp r Servicio 2 Horas
Cliente al Cliente
Tecnologia Manejo de H?rramlentas Director Tecnologia 4 Horas
Tecnologicas

A continuacion se  presenta Formato  Programacion  Induccion:
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EMPRESA ABCS.A

Version:

e Diligenciamiento de formatos de Seguimiento

LOGO
PROGRAMA DE INDUCCION EMPLEADO NUEVO Fecha:
Nombre del Empleado que Recibe la Induccién:
Fecha de Ingreso:
Cargo a Desempefiar:
Fecha de Inicio de la Induccidn:
ETAPA/ACTIVIDAD FECHA DURACION RESPONSABLE
Etapa 1l Induccion General 4 HORAS
* El organigrama, la visién, la misién y los objetivos
de la empresa.
e Politicas y compromiso de la Gerencia Comercial.
® Los aspectos relativos a la relacién contractual
laboral.
e Los programas de desarrollo y promocion del
personal. 4 HORAS GESTION HUMANA
e Generalidades sobre su seguridad social.
e Los sistemas de retribucién, reglamentos, régimen
disciplinario y otros aspectos de interés institucional,
que sean pertinentes para el caso.
e Horarios de trabajo, alimentacién, pausas, permisos
para ausentarse del puesto de trabajo, etc
ETAPA/ACTIVIDAD FECHA DURACION RESPONSABLE
Etapa 2 Induccion Especifica 48 HORAS
e Organigrama, personas con las que debe
A N . LIDER DEL EQUIPO
interactuar, compaferos de trabajo.
e Flujograma o diagrama de flujo de generacién o
duccion de | duct bproduct
pro. 'ucuon .e os.pro uc'os y subpro u'c os o 4 HORAS LIDER DEL EQUIPO
servicios, equipos, instalaciones, herramientas 'y
materiales a emplear
e El manual de funciones para el cargo a desarrollar LIDER DEL EQUIPO
¢ Induccién proceso de Captaciéon 16 HORAS COORDINADOR DE CAPTACION
® Induccidn proceso de Colocacién 12 HORAS COORDINADOR DE COLOCACION
e Induccidn proceso de Ventas 8 HORAS DIRECTOR VENTAS
e Agendamiento de Citas 2 HORAS COORDINADOR CALL CENTER
e Servicio Post-Venta 2 HORAS COORDINADOR SERVICIO AL CLIENTE
* Manejo de Herramientas Tecnolédgicas 4 HORAS DIRECTOR TECNOLOGIA
ETAPA/ACTIVIDAD FECHA DURACION RESPONSABLE
Etapa 3 Evaluacion 2 HORAS
2 HORAS LIDER DEL EQUIPO
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C. TERCERA ETAPA (EVALUACION)
Total Tiempo de Evaluacion: 2 Horas

Luego de finalizar el proceso de induccion, el lider del equipo deberé realizar una
evaluacion con el fin de identificar cuales de los puntos claves de la induccion no
guedaron lo suficientemente claros para el trabajador o que temas hicieron falta.

A continuacion se presenta un formato de seguimiento a la induccion del area
comercial.

% SEGUIMIENTO A LA INDUCCION

Con el fin de resolver oportunamente algunas inquietudes o dudas que le
hayan quedado después de haber asistido al programa de induccién, usted debe
contestar el siguiente cuestionario, marcando con una equis (X) el primer cuadro,
en caso de tener claridad sobre el aspecto que se le pregunta, o el segundo
cuadro, cuando usted requiera mayor informacién sobre dicho aspecto.

ES CLARA LA QUISIERA TENER
ASPECTOS CLAVES DE LA INDUCCION EXPLICACION MAS INFORMACION

Induccién general:

e El organigrama, la visién, la misién y los
objetivos de la empresa.

e Politicas y compromiso de la Gerenciag|
Comercial.

e Los aspectos relativos a la relacion
contractual laboral.

e Los programas de desarrollo y promocion
del personal.
Generalidades sobre su seguridad social.
Los sistemas de retribucion,
reglamentos, régimen disciplinario y otros|
aspectos de interés institucional, que
sean pertinentes para el caso.

Captacion.

Ley 820

Contrato de mandato.
Contrato de corretaje.
Cadigo del comercio.
Proceso captacion.
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Colocacion:
e Ley820
e Cddigo del comercio.
e Proceso colocacion.

ES CLARA LA QUISIERA TENER
ASPECTOS CLAVES DE LA INDUCCION EXPLICACION MAS INFORMACION

Ventas:
e Promesa de compraventa
e Escrituracion.
e Proceso de ventas.

Otras areas:
e Call center
e Servicio al cliente
e Tecnologia.

Escriba cualquier otra inquietud que tenga sobre
la empresa o su trabajo

Dentro de la etapa de seguimiento a la de induccidén se presenta un ejercicio
acerca de como el empleado ha asimilado la informacién acerca de lo visto en la
Induccion.

Ejercicio 1: Induccidn en el area Comercial

Cada uno de los nuevos empleados debe redactar un minimo de tres aspectos
claves en el momento de desempefiar su trabajo y/o aspectos que crean son
necesarios divulgar en el momento de la induccién.

Luego en plenaria se analizan algunos de los aspectos sugeridos...

1.

Nota: Es importante que se discuta con su grupo cuales de estos aspectos
deben incluirse en el formato de evaluacion
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Para finalizar el proceso de induccion se diligenciara la lista de chequeo del
programa de Induccion, ya que esta es la confirmacion formal de los temas que
abarco la Induccion en cada una de sus tres etapas.
Esta debe ser diligenciada para cumplir con los requisitos por parte de Gestion

Humaba:

LOGO

EMPRESA ABCS.A

Version:

PROGRAMA DE INDUCCION EMPLEADO NUEVO

Fecha:

Etapa 1/
Induccion General

Nombre del Empleado que Recibe la Induccion:

Fecha de Ingreso:

Cargo a Desempefiar:

Fecha de Inicio de la Induccidn:

« El organigrama, la visién,
la misién y los objetivos de
la empresa.

* Politicas y compromiso
de la Gerencia Comercial.

+ Los aspectos relativos a
la relacion contractual
laboral.

* Los programas de
desarrollo y promocién del
personal.

+ Generalidades sobre su
seguridad social.

* Los sistemas de
retribucion, reglamentos,
régimen disciplinario y
otros aspectos de interés
institucional, que sean
pertinentes para el caso.

* Horarios de trabajo,
alimentacion, pausas,
permisos para ausentarse
del puesto de trabajo, etc
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Etapa 2/
Induccion Especifica

« Organigrama, personas
con las que debe
interactuar, comparfieros
de trabajo.

» Flujograma o diagrama
de flujo de generacion o
produccion de los
productos y subproductos
0 senicios, equipos,
instalaciones,
herramientas y materiales
a emplear

« El manual de funciones
para el cargo a desarrollar

« Induccioén proceso de
Captacién

* Induccion proceso de
Colocacion

« Induccioén proceso de
Ventas

» Agendamiento de Citas

* Senvicio Post-Venta

* Manejo de Herramientas
Tecnolégicas

Etapa 3/
Evaluacion

« Diligenciamiento de
formatos de Seguimiento

*El presente Plan de Induccion tiene un objetivo meramente informativo, de ninguna manera pretende generar
obligaciones o vinculos laborales por parte del entrenado hacia Comfenalco Valle.

Firma Persona Nueva Firma Lider del Proceso
Firma Responsable 1 Firma Responsable 3
Firma Responasable 2 Firma Responsable 4
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3.4. DISENO DEL PROCESO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

La empresa ABC S.A busca como objetivo del programa de capacitacion y
entrenamiento, disefiar, implementar y mantener un procedimiento para llevar a
cabo la capacitacion y entrenamiento del personal, que conduzca a mejorar el
desempefio, productividad e innovacién de los colaboradores de la empresa, de
igual forma también sirve para que los nuevos puedan evidenciar y mejorar la
eficiencia con la que realizan sus tareas y labores, asi como en la mejora continua
de las actividades y procesos de la empresa.

Este procedimiento aplica para los colaboradores del area comercial que prestan
su servicio a la empresa ABC S.A, en los espacios y tiempos que la esta
determine para ello. Por otro lado, establece las herramientas que se utilizaran
con el fin de obtener informacién adecuada respecto de las necesidades de
capacitacion, entrenamiento y desarrollo personal que presentan los empleados.

3.5. PROCESO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO.

Teniendo en cuenta el presupuesto y la necesidad del area comercial de la
empresa, se presentan alternativas de ejecucion, se plantea un plan de
capacitaciéon con 2 diferentes bases que se ejecutan buscando apoyo de
instituciones como el Sena y las cajas de compensacion.

Estas entidades dan la facilidad de asignar un profesor totalmente gratis, siempre
y cuando se complete el cupo para iniciar un curso y se destine un aula para
llevar a cabo el mismo.

Lo primero que se determina son las necesidades de cada uno de los empleados
del area comercial, para los cuales se tienen las siguientes fuentes de
informacion:

» Evaluaciones de Desempeio

» Sondeos por parte de los lideres de equipo

* Errores frecuentes detectados por los lideres de equipo.
» Comités semanales.
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Una vez determinado los puntos a capacitar, se recomienda trabajar bajo dos
bases que permiten el mejoramiento continuo del colaborador:

Desarrollo de competencias transversales: Encontrar capacitaciones que
permitan el desarrollo de habitos o habilidades que logren indirectamente la
mejoria del desempefio para el colaborador en muchos aspectos de su vida, no
solo en el ambito laboral, sino, también el social, familiar, etc. Algunos ejemplos
son:

- Liderazgo

- Direccion de Equipos

- Pensamiento Estratégico
- Comunicacién asertiva

- Resolucién de Conflictos
- Cultura de Servicio

Desarrollo de competencias especificas: Disefiar capacitaciones que logren la
mejora directa del colaborador en los procesos comerciales, cursos tales como:

- Técnicas de ventas.
- Servicio al cliente.
- Llamada efectiva.

Partiendo sobre estas dos bases, se recomienda realizar modulos de
capacitacién semestrales segun las falencias de los colaboradores, el disefio de
estas capacitaciones, estan a cargo del gerente comercial y el director comercial
gue se encargan de conseguir los convenios en los temas que ellos consideren
necesarios, para el desarrollo de la capacitacion.

Una vez identificadas las falencias y necesidades del personal el lider del proceso
deberan diligenciar el siguiente formato y reunirse con Gestion Humana para
realizar la solicitud de la capacitacion:

Formato Solicitud de capacitacion
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Solicitud de Capacitacion

Datos del Solicitante

Nombre del Solicitante Cargo Solicitante
Area Fecha de Solicitud
Datos de la Capacitacion
Nombre de la Capacitacion Nombre del Proveedor

* Si es una capacitacion masiva, adjunte listado de los incritos con estos mismos campos

Cédula. Colaborador. Cargo. Area.

* Estas casillas se difgencian junto con Gestion Humana en la verfficacionn de requerimientos

éC,UéI €6 3 necgsidad el ¢Cudl es el objetivo de la o
area para _real_gar esta capacitacion? Nombre el responsable de la capacitacion.

capacitacion?

Costo Total Hora y Lugar Recursos Logisticos
Salén ]
Video Beam L]
A&B []
Cable de Red L]
Parlantes O]

Fecha Inicio Fecha Final Entregables
Lista de Asistencia [
Evaluacion de la Formacion ]
Evaluacién de la Eficacia ]
Valoracién Final ]
Diploma o Certificado ]

Observaciones:
Firma Lider Solicitante Firma Gestion Humana
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El proceso de capacitacion seré el siguiente:

1.

Se realiza una reunién semestral en la cual se evidencias loa falencias de
capacitacion y cuales seran los aspectos a mejorar.

La reunion estara en cabeza de la gerente comercial y contara la presencia
de la directora comercial y los coordinadores comerciales.

Cada persona llevara la informacién recolectada segun las fuentes de
informacion mencionadas anteriormente.

Se deciden los temas abordar en las capacitaciones.

Hay tres formas de llevar a cabo la capacitacion, la primera es ubicar el
curso solicitado en el Sena y conseguir un convenio para que el Sena
brinde un profesor con el conocimiento necesario, la segunda realizar el
proceso son la caja de compensacion y enviar a capacitar aquellos que
estén afiliados y la tercera e la posibilidad que el colaborador mas éxito en
el aspecto a mejorar, capacite a los demas colaboradores.

a. Ejecutar.

b. Llevar el seguimiento y control a las capacitaciones.

Al finalizar las capacitaciones se diligenciara el formato de evaluacion por parte
de cada uno de los asistentes:
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Evaluacién de la Formacion

Nombre de la Capacitacion:

1. Evaluacion del Facilitador

Sefiale su percepcion de los facilitadores utilizando la siguiente escala:

5: Excelente 2: Deficiente
4: Bueno 1: Muy deficiente
3: Regular

Criterios

¢El facilitador tiene ¢El facilitador ha expuesto
dominio y conocimiento de los temas con claridad,
los temas, facilitando el respondiendo

aprendizaje  de  los adecuadamente a las
participantes? inquietudes planteadas?

¢El facilitador ha
desarrollado el curso de
manera amena y
participativa?

Facilitador

gl |lw|IN|-

TOTAL PROMEDIO FACILITADOR

TOTAL PROMEDIO FACILITADORES

2. Evaluacion de Eficacia

La presente evaluacion tiene como objetivo determinar la eficacia y el nivel de aplicabilidad de los temas impartidos en la capacitacion y/o sensibilizacion. Esta
informacion senira de insumo para mejorar los programas de capacitacion de la Universidad Corporativa de Comfenalco Valle delagente, por lo cual su valoracion es
de gran importancia para continuar con el proceso de desarrollo de personal.

Criterios de Evaluacion:
1. Eficaz.
2. Poco Eficaz.
3. Ineficaz.

Por favor seleccione segun sea el caso, el nivel de eficacia del criterio evaluado y justifique su respuesta si considera que el aspecto en mencién fue poco eficaz o
ineficaz:

Criterios Calificacion Observaciones
1 Considera que la aplicabilidad de los conocimientos adquiridos para el desempefio de sus
' funciones, ha sido:
) El aporte en los conocimientos adquiridos para las responsabilidades y necesidades del érea,
' fue:
3. En su criterio que tan eficaz considera que fue la capacitacion:

TOTAL PROMEDIO (USO EXCLUSIVO GHU)

CALIFICACION GENERAL DE LA CAPACITACION
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4. RECOMENDACIONES

Cada cambio o evolucion que la compafiia asuma, debe ser replicado en
cada una de sus areas, para que asi puedan evolucionar juntos y ningun
proceso de la compaiiia se quede desactualizado.

Ejercer mayor control sobre los procesos del area de recurso humano,
para que no se permita ejecutar mal la induccion o la capacitacion
planteada, para el éxito de la propuesta, se necesita un seguimiento y
control.

Elaborar los perfiles bajo el mismo formato establecido para tener un
manual de funciones homogéneo.
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5. CONCLUSIONES

Se evidencia una compafia con un crecimiento constante, con ambicién
de expansion y posibilidad de hacerlo a corto plazo, por ende es de suma
importancia cada que asuman retos y nuevos proyectos, revisen las
implicaciones que estos tienen en todas las areas, para este caso,
especialmente el manual de funciones, los temas y procesos de induccién
y capacitacion. El trabajo que se realiza deja el &rea comercial actualizada,
pero se debe tener cuidado para no caer nuevamente en la
desactualizacion.

La empresa presenta falencia en la presentacion de los perfiles a sus
colaboradores, deben obtener el maximo provecho a la actualizacion de
los perfiles y aprovecharlos para evitar desinformacion dentro de sus
colaborados y alteraciones en los procesos por desconocimiento de
responsabilidades.

Se propone un programa de induccién el cual seguramente va a mejorar
la vinculacion del personal y disminuird la rotacion de personal, que
evidentemente es alta, pero todo esto depende del control que se ejerza
sobre el mismo, deben tener un control extremo, para que no lo desvien y
pierda el objetivo

El proceso de capacitacién va girar en torno a una mejora continua del
personal, por esto es de suma importancia el seguimiento y cumplimiento
de tiempos, para no dejar perder esta mejoria por falta de ejecucién en los
tiempos estipulados.
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ANEXOS

Anexo No. 1 — Guia de Entrevista.

1. ¢ Existe en la organizacion un area de gestion humana?

2. ¢Qué procesos que involucra la Gestion Humana se llevan a cabo en la
Organizacion?

3. ¢ Estos procesos estan estructurados formalmente?
4. ¢ Quién se encarga de llevar a cabo estos procesos?

5. ¢ Cudles son las caracteristicas, competencias y consideraciones que tiene en
cuenta al momento de seleccionar al candidato mas apto para ocupar el cargo?

6. ¢Se realiza algun proceso de Induccion, en el cual se busca la adecuada
adaptacién del nuevo trabajador a su puesto de trabajo, a sus compaferos, y a

las politicas, objetivos y metas organizacionales?

7. ¢En el caso de la organizacion en particular, para los cargos de docencia, se
realiza algun tipo de induccién con los padres de familia y los alumnos?

8. ¢ Quién es la persona encargada del desarrollo del proceso de induccion en la
organizaciéon?

9. ¢ Cual es el tiempo de duracién de dicho proceso?

10. ¢Se ha hecho evidente alguna diferencia importante entre las personas a
quienes se ha hecho el proceso de induccion y a quienes no?

11. ;Cudles son las técnicas y procesos que se utilizan en la puesta en marcha
del proceso de induccién?

12. ¢Tiene la organizacion algun tipo de definicion especifica de los cargos,

funciones y relaciones entre las actividades que se deben llevar a cabo en cada
uno de los cargos?
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13. ¢Cual es la forma en que se determinan las funciones y actividades que se
debe realizar en cada uno de los cargos que componen la organizacion?

14. ¢ Cual es la persona encargada de llevar a cabo el proceso de establecimiento
de funciones y actividades para cada uno de los cargos?

15. ¢, Como se evalla el desempeiio o el cumplimiento de las metas de cada una
de las personas que laboran en la organizacion?

16. ¢ Como se desarrolla el proceso de capacitacion y/o entrenamiento?

17. ¢ Cudles son los principales aspectos o temas que se buscan trabajar en el
proceso de capacitacion?

18. ¢ Quién es la persona encargada del desarrollo de dicho proceso?

19. ¢ En cuénto tiempo se lleva a cabo el proceso de capacitacion?

Anexo No. 2 - Encuesta.

Cuestionario para Elaboracién de Perfil

El siguiente cuestionario es con fines de mejorar el orden y la productividad en
cada uno de los cargos dentro de la compafiia, las respuestas no mediran su
rendimiento ni el de sus comparieros, solicitamos sean lo mas sinceros y claros
posible.

1. Direccién de correo electrénico *

2. A qué departamento pertenece?
Marca solo un 6valo.

Comercial

Servicio al cliente

Contabilidad

Otros:

3. Seleccione en cudl de las siguientes herramientas tienes formacion
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Paquete Office

Nuevas tecnologias (Internet, WhatsApp, Correo, ETC)

Servicio al cliente

Legislacion de arrendamientos
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Otros:

4. Cudles son las relaciones internas y externas de su cargo.
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Gerencia nacional
Direccion administrativa
Tesoreria

Asistente comercial
Gerencia financiera
Direccidon comercial
Recepcion

Avaluos

Direcciéon de Calidad
Clientes

Ejecutivos servicio al cliente
Afianzadora

Gerente servicio al cliente
Call center

Otros:

5. Con cuanto tiempo de experiencia entro a la compafia en Cargos

similares al actual?
Marca solo un évalo.
De cero a seis meses
De Seis mes a un afio
De un afio a dos afios
Dos afios en Adelante

6. Seleccione su Proceso Comercial. *
Marca solo un 6valo.

Captacion

Colocacion

Venta

Captacion, Colocacién y Venta

7. Cual es su nivel escolar?
Marca solo un évalo.
Bachiller

Técnico

Tecndlogo

Profesional

Con especializacion

Con maestria

108



8. Seleccione su Cargo. *
Marca solo un évalo.
Gerente Comercial

Director Comercial.
Coordinador de Captaciones.
Coordinador de Colocaciones.
Asesor Captaciones.

Asesor Colocaciones.

Asesor Ventas.

Asistente Comercial.

Aspectos Generales del Cargo

Califique de 1 a 5 (Siendo 1 No Importante y 5 Muy Importante) que tanto es
necesario los siguientes aspectos para el desempefio del cargo.

Recuerde que va enfocada al cargo y no a titulo personal

9. Servicio al Cliente *

Marca solo un évalo.

1 2 3 4 5

No importante Muy Importante

10. Liderazgo *

Marca solo un o6valo.

1 2 3 4 5

No importante Muy Importante

11. Gestion Tele mercadeo *

Marca solo un 6valo.

1 2 3 4 5

No importante Muy Importante

12. Capacidad de Resolucién de Problemas *

Marca solo un ovalo.

1 2 3 4 5

No importante Muy Importante

13. Gestion Documental *

Marca solo un 6valo.

1 2 3 4 5

No importante Muy Importante

14. Conocimiento de Herramientas Tecnologias *

Marca solo un évalo.
1 2 3 4 5
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No importante Muy Importante

15. Técnicas de Ventas *

Marca solo un évalo.

1 2 3 4 5

No importante Muy Importante

16. Trabajo en Equipo *

Marca solo un 6valo.

1 2 3 4 5

No importante Muy Importante

Cuestionario para Elaboracién de Perfil

17. Seleccione su Cargo. *
Marca solo un évalo.

Gerente Comercial

Director Comercial
Coordinador de Captaciones
Coordinador de Colocaciones
Asesor Captaciones

Asesor Colocaciones

Asesor Ventas

Asistente Comercial

18. A que departamento pertenece?
Marca solo un évalo.

Comercial

Servicio al cliente

Contabilidad

Otros:

19. Con cuanto tiempo de experiencia entro a la compafioa en Cargos
similares al actual?

Marca solo un ovalo.

De cero a seis meses
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De Seis mes a un ano
De un afio a dos afios
Dos anos en Adelante

20. Cuales son las relaciones internas y externas de su cargo.
Selecciona todas las opciones que correspondan.
Gerencia nacional

Direccion administrativa

Tesoreria

Asistente comercial

Gerencia financiera

Direccién comercial

Recepcion

Avaluos

Direccion de Calidad

Clientes

Ejecutivos servicio al cliente

Afianzadora

Gerente servicio al cliente

Call center

Otros:

21. Seleccione su Proceso Comercial. *
Marca solo un 6valo.

Captacion

Colocacion

Venta

Captacion, Colocacién y Venta

22. Cual es su nivel escolar?
Marca solo un évalo.

Bachiller

Técnico

Tecnologo

Profesional

Con especializacion

Con maestria

23. Seleccione en cudl de las siguientes herramientas tienes formacién
Selecciona todas las opciones que correspondan.

Paquete Office

Nuevas tecnologias (Internet, Whatsapp, Correo, ETC)

Servicio al cliente

Legislacion de arrendamientos
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Otros:

23. Aspectos Generales del Cargo

Califique de 1 a 5 (Siendo 1 No Importante y 5 Muy Importante) que tanto es

necesario los siguientes aspectos para el desempefio del cargo.
Recuerde que va enfocada al cargo y no a titulo personal

24. Servicio al Cliente *

Marca solo un évalo.

1 2 3 4
No importante

25. Liderazgo *

Marca solo un 6valo.

1 2 3 4
No importante

26. Gestion Telemercadeo *

Marca solo un évalo.

1 2 3 4
No importante

27. Capacidad de Resolucién de Problemas *
Marca solo un ovalo.

1 2 3 4

No importante

28. Gestion Documental *

Marca solo un 6valo.

1 2 3 4
No importante

29. Conocimiento de Herramientas Tecnologias *

Marca solo un ovalo.
1 2 3 4
No importante

30. Técnicas de Ventas *

Marca solo un 6valo.

1 2 3 4
No importante

31. Trabajo en Equipo *
Marca solo un ovalo.
1 2 3 4

5
Muy Importante

5
Muy Importante

5
Muy Importante

5
Muy Importante

5
Muy Importante

5
Muy Importante

5
Muy Importante



No importante Muy Importante

GERENTE COMERCIAL
A continuacién encontrard una seria de actividades donde respondera que tan
frecuentemente las realiza.

32. Analizar Resultados y Apoyar todas las Areas (captacion, colocacion y
venta) *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

33. Andlisis de las estadisticas e informes de gestion de los
departamentos operativos de la compafia. *

Marca solo un o6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

34. Atender los Requerimientos del Cliente Interno y Externo *
Marca solo un o6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

35. Desarrollar e implementar politicas y procesos para la seleccién,
induccion, capacitacion de su fuerza comercial a cargo. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca
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Otros:

36. Las demas que se le asignen en funcion del cargo por la Alta Gerencia
de la compaiiia. *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

37. Adelantar estudios de mercado y factibilidad para la apertura de
nuevos puntos comerciales. *

Marca solo un o6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

38. Verificar el Cumplimiento de los Planes de Acciones Realizados por
los Directores

Comerciales *

Marca solo un évalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

39. Verificar que el Manual de Marca se esté Utilizando de Manera
Adecuada *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

40. Anualmente en el mes de enero preparar y presentar a la Alta Gerencia
el informe de gestion de las actividades a su cargo desarrolladas y las
conclusiones de sus resultados *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal
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Mensual
Nunca
Otros:

41. Formular Nuevas Formas de Realizacién de Procesos *
Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

42. Control y seguimiento a contratos de proveedores de temas de
publicidad. *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

43. Ejecutar y Velar por el Cumplimiento de las Estrategias de Marketing
Comercial de la Compaifiia *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

44. Estudiar y analizar las diferentes propuestas de negocio para
presentarlas a la Alta Gerencia cuando sea oportuno. *

Marca solo un o6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

45. Preparar informes para la Alta Gerencia y la Junta Directiva cuando se
le soliciten. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual
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Nunca
Otros:

46. Realizar evaluaciones de desempefio de las personas a su cargo *
Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

47. Asistir por derecho propio a cualquier comité del Departamento
Comercial cuando lo juzgue conveniente, necesario u oportuno. *
Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

48. Seguimiento a ejecucién de los planes de trabajo trimestrales de las
Direcciones a su cargo *

Marca solo un o6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

49. Hacer el seguimiento a los planes y acciones de mejora definidas en
las evaluaciones de desempefio y tomar las oportunamente las medidas
conducentes a obtener los resultados esperados *

Marca solo un o6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

50. Control Presupuestal al Gasto de Publicidad *
Marca solo un évalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca
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Otros:

51. Reunirse con las Aseguradoras y afianzadoras. *
Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

52. Anualmente elaborar el plan comercial del departamento realizando
revisiones trimestrales para los ajustes requeridos. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

53. Establecer Alianzas Estratégicas *
Marca solo un évalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

54. Informar a la Alta Gerencia sobre el Desarrollo del Plan Estratégico
Comercial *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

55. Coordinar cada vez que se requiera comité comercial con su equipo a
cargo.*

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:
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56. Velar porque se elaboren y mantengan actualizados los documentos
del plan comercial de su area a cargo. *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

57. Visitas en campo a las diferentes sedes comerciales y/o
administrativas de la compaiiia en el pais. *

Marca solo un o6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

58. Controlar la ejecucién del presupuesto de produccion, gastos
operaciones y de publicidad del

Departamento. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

59. Analizar la estrategia de promocion de los inmuebles a través de los
portales inmobiliarios,

asi como definir y negociar nuevas ofertas de publicidad en estos medios.
*

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

60. Participar directamente en los procesos de seleccion del personal del
personal a su cargo. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual
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Nunca
Otros:

61. Realizar Planes de Accion que Conlleven al Cumplimiento de la Labor
Comercial. *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

62. Asistir alos comités de indicadores de gestion que periddicamente se
realizan. *

Marca solo un o6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

63. Atender las auditorias internas o externas programadas para su
Departamento cuando asi se requiera *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

64. Aplicar herramientas de acciones correctivas y preventivas cuando
sea necesario. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

65. Revision de la ndmina general de su area a cargo *
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Marca solo un 6valo.
Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

66. Interactuar con la Alta Gerencia en la formulacién de politicas,
objetivos y metas del

Departamento Comercial. *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

67. Velar porque se hagan oportunamente las evaluaciones de los
asesores comerciales, revisarlas con los coordinadores y desarrollar
planes de mejora para el desempefio de ellos. *

Marca solo un évalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

68. Proponer a la Alta Gerencia apertura de nuevas oficinas en lugares que
estratégicamente considere oportuno y rentable para la organizacién. *
Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

69. Porque se hagan oportunamente las evaluaciones de los asesores
comerciales, revisarlas con los coordinadores y desarrollar planes de
mejora para el desempefio de ellos. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:
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70. Analizar y plantear formas de remuneracion para su equipo a cargo. *
Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

71. Asistir areuniones y capacitaciones externas relacionadas con el
Departamento Comercial. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

72. Elaborar informes semanales de produccion por ciudad requeridos por
la Alta Gerencia. *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

73. Asistir oportunamente a los demas comités para los que sea
convocado. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

74. Elaborar y Dirigir Estrategias de Mercadeo a Nivel Nacional *
Marca solo un évalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:
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75. Realizar seguimiento de los planes de acciéon de coordinadores
comerciales de las diferentes ciudades. *

Marca solo un évalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

76. Atender, Ejecutar y Cumplir Oportunamente las Instrucciones de Alta
Gerencia. *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

77. Actuar en el cierre de los negocios representativos si se considera
necesario. *

Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

78. Intervenir de Interlocutor Amig@ Cuando Surgan Diferencias entre
Funcionarios. *

Marca solo un ovalo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:

79. Formular Tacticas Comerciales para Lograr el Cumplimiento *
Marca solo un 6valo.

Diario

Semanal

Mensual

Nunca

Otros:
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Anexo No. 3 - Cargos Actuales.

FDC-88
Version: 1
DESCRIPCION DE CARGO Fecha de aprobacién:
30-06-2018
Paginalde7
NOMBRE DEL CARGO: GERENTE COMERCIAL
TIPO DEL CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: COMERCIAL

JEFE INMEDIATO:

Direccion General

A QUIEN REPORTA:

Direccion General

NUMERO DE EMPLEADOS EN
EL PUESTO:

1

EMPLEADOS DIRECTOS:

Todos los Directores Comerciales

RELACIONES DEL  CARGO
(INTERNAS Y EXTERNAS):

Direccion General, Gerencia Financiera y Administrativa,
Coordinadores de Arrendamientos, Direcciones de Servicio al
Cliente, direccion de Calidad, Aseguradoras y Afianzadoras,
Clientes, Lonjas de las diferentes Ciudades, Fuerza comercial,
Direcciones administrativas, Director de tecnologia, supervisor de
call Center, Di- rector de Contabilidad, Gerencia de avallos,
Recursos humanos, Gerencia de Proyectos, Direccion de
expansion. Gerencia General (?)

OBJETIVOS DEL CARGO:

1. Estructurar las estrategias comerciales a nivel nacional para
crecimiento y expansion de la Compafiia de acuerdo con los
planes y programas de la Junta Directiva, Gerencia General y
Direccién General.

2. Realizar el plan de mercadeo anual para la compaiiia que bus-
que el fortalecimiento y la comunicacién de marca en pro de
la obtencién de los resultados comerciales.

3. Velar por el mejoramiento continuo del area y el
cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestidon de
calidad.

4. Velar por el correcto uso y aplicabilidad del manual de marca
de la compaiiia.

5. Buscar nuevas opciones y alternativas de negocios afines con
el objeto social de la Compaiiia.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.
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LIDERAZGO:

1.

GoR W

Buen manejo del personal a su cargo.

Motivar permanentemente a los empleados.

Lider motivador y empoderado de su equipo a cargo.

Liderar el plan comercial para la compaiiia.

Debe ser un lider democratico, ya que acepta ideas y soluciones de sus equipos a cargo.

PLANEACION 2. Planear las estrategias para llevar a cabo el cumplimiento del presupuesto del

area a nivel nacional y el cumplimiento de las definiciones estratégicas de la organizacién en
pos de lograr sus objetivos

Planear la realizacién de permanentes investigaciones de mercado para proponer a la Alta
Gerencia programas para ofrecer valores agregados en procura de mejorar la imagen,
percepcion y aceptacion del mercado por los servicios ofrecidos en el Departamento.
Planear actividades de integracion con los aliados comerciales en busca de incentivarlos, y
motivarlos para el crecimiento de sus operaciones para la Empresa.

Planear las actividades administrativas del area comercial para logras las mayores eficiencias
en funcién de los procesos con otras dreas de la Empresa.

Planear semestralmente el programa de capacitacién y recapacitacién de los directores
comerciales de acuerdo con las necesidades evidenciadas en el desempefio. y ex- ternay en
el tema de seguridad y salud SG-SST).
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7. Planear una metodologia para que en las diferentes actividades de capacitacion se trabaje la
aplicacion del plan estratégico enfocado a los procesos del area y su impacto interna y ex-
terna y en el tema de seguridad y salud SG-SST).

8. Planear periddicamente el programa de vacaciones de los directores del area.

9. Planear la organizacion, celebracién y evaluacion de los diferentes comités del area en
funcién de las necesidades.

10. Planear programas periddicos de visita y mantenimiento de las diferentes sedes de Ila
organizacion.

11. Planear los planes y programas de propaganda, publicidad y de apoyo segun los programas
en cada una de las ciudades.

12. Planear visitas de mantenimiento y consecucién de nuevos clientes cuando sea solicitado por
los directores de acuerdo con sus necesidades.

13. Planear programas de mejora continua con la debida evaluacién del riesgo en el area a su
cargo.

14. Planear periédicamente la revision y actualizacidén de la matriz de riesgo conjuntamente con
los directores comerciales.

15. Planear las diferentes propuestas de desarrollo para presentarlas a la Alta Gerencia.

16. Planear periédicamente con los directores comerciales las diferentes actividades de los
grupos de grupos de trabajo para el oportuno cumplimiento de los presupuestos.

ORGANIZACION:

1. Estudiar constantemente las actividades del Departamento Comercial para proponer a la Alta

Gerencia realizar cambios o ampliaciones en el alcance de las tareas de cada uno de sus
miembros del equipo o de los objetivos determinados.

Estudiar la competencia en el sector para proponer acciones de mejora de imagen y/o
comunicacién de la marca.

Planear las actividades de estimulo e incentivos para la fuerza de ventas a nivel nacional en
asocio con las Direcciones a cargo.

Velar por el correcto uso y aplicabilidad del manual de marca de la compaiiia.

Velar por la correcta y adecuada aplicacion del sistema de Gestién de la Calidad en el
Departamento.

6. Planear oportunamente los viajes por las diferentes sedes de la Organizacion

DIRECCION:

1. Plantear la estrategia comercial nacional a desarrollar por las diferentes Direcciones con el
fin de cumplir los objetivos comerciales y financieros a cargo.

2. Estructurar el plan de mercadeo estratégico y adecuado para la compaiiia, con el fin de
mejorar y asegurar la comunicacion, penetracion y sostenimiento de la marca a nivel nacional
sobre todo en las zonas de influencia donde se tenga operacion.

3. Analizar constantemente las cifras de los resultados obtenidos de su equipo a cargo para

impartir oportunamente instrucciones, planes y estrategias de mejora de los resultados.
Tomar oportunamente los correctivos cuando no se estén cumpliendo con los resultados
esperados.

Estructurar los comités necesarios dentro del Departamento para evaluar los planes,
proyectos y ejecuciones de acuerdo con las necesidades y objetivos.
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6. Recomendar a la Alta Gerencia los cambios estructurales con el fin de obtener mejores y
mayores resultados en el desempefio de la actividad comercial.

7. Negociacion con proveedores que la alta Gerencia le determine.

COORDINACION:
1. Coordinar las diferentes formas de comunicacién de las estrategias impartidas para su
personal a cargo a nivel nacional.
2. Delegar labores de acuerdo con la capacidad, responsabilidad y confianza que tenga con al-
gunos funcionarios determinados sin que ello implique desprenderse de sus
responsabilidades.
3. Articular de tal manera los planes y programas para que sean implementados,
ejecutados, controlados y evaluados a fin de terminar su efectividad.
4. Trabajar permanentemente con los funcionarios a su cargo para evaluar que todos los
planes y programas se cumplan con la mayor prontitud, oportunidad y menor desviacién
de procedimientos posible.
5. Evaluar permanentemente las necesidades de formacién, capacitacion y fortalecimiento
de conocimientos para proponer a la Alta Gerencia planes y programas de mejora.
6. Servir de interlocutor y amigable componedor cuando surjan diferencias entre los
funcionarios del Departamento y otras areas de la Organizacion.
CONTROL:

1. Verificar que se cumpla con los objetivos de esta unidad estratégica con el fin que se
aseguren los resultados financieros de la compaifiia.

2. Controlar el afectivo cumplimiento del presupuesto de mercadeo del Departamento comer-
cial.

3. Coordinar con la Gerencia Financiera y Administrativa la adecuada ejecucion del
presupuesto de gastos. Ordinarios y extraordinarios del Departamento

4. Controlar la ejecucion de las actividades planteada por sus directores a cargo.

5. Controlar el armdnico desempefio de las actividades y relaciones del area Comercial con clien-
tes externos e internos de la Organizacidn.

6. Controlar porque la informacidn a cargo de los funcionarios encargados sea entregada
oportunamente a las diferentes areas de la Compaiiia.

7. Controlar las actividades demds inherentes a las de planeacion.
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ACTIVIDADES DIARIAS

1. Formulacién de tacticas comerciales para lograr el cumplimiento de los objetivos comerciales
de sus equipos a cargo.

2. Establecer alianzas estratégicas para la promocidn de los servicios de la organizacién a nivel
nacional. Analizar resultados y formular estrategias que conlleven al cumplimiento de los
mismos.

3. Atender, cumplir y ejecutar oportunamente las instrucciones recibidas de la Alta Gerencia
para el logro de objetivos trazados.

4. Informar a la Alta Gerencia sobre el desarrollo del plan estratégico comercial formulado para
cada zona del pais.

5. Elaborary dirigir estrategias de mercadeo a nivel nacional que busquen impactar
positivamente

al cliente.

6. Verificar el cumplimiento de los planes de accién propuestos por los Directores Comerciales a
cada una de las estrategias formuladas.

7. Control presupuestal al gasto de publicidad y a su correcta distribucion entre centro de cos-
tos.

8. Verificar que el manual de marca de la compaiiia se esté usando de la manera adecuada en la
organizacidon en comunicaciones internas y/o externas.

9. Formular en asocio con la direccidn de tecnologia nuevas formas de realizacién de procesos
operativos buscando la mejora de los mismos en cuanto a tiempos y ejecucioén.

10. Velar por el cumplimiento y ejecucion de las actividades planteadas y asociadas a la estrategia
de marketing digital de la compaiiia.

11. Analizar resultados y apoyar el desarrollo de los mismos en todas las areas del proceso,
captaciones, colocaciones y ventas.

12. Realizar planes de accion que conlleven al cumplimiento de los objetivos comerciales.

13. Intervenir cuando se el caso de interlocutor y amigable componedor cuando surjan
diferencias entre los funcionarios del Departamento y otras areas de la Organizacidn, siempre
bus- cando la mayor y mejor conveniencia para los intereses de la Compaiiia.

14. Atender los requerimientos de clientes internos y externos a fin de solucionar adecuaday
oportunamente sus necesidades.

ACTIVIDADES PERIODICAS
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1. Desarrollar e implementar politicas y procesos para la seleccidn, induccién, capacitacidn de su
fuerza comercial a cargo.

2. Analizar la estrategia de promocidn de los inmuebles a través de los portales inmobiliarios, asi
como definir y negociar nuevas ofertas de publicidad en estos medios.

3. Proponer a la Alta Gerencia apertura de nuevas oficinas en lugares que estratégicamente
considere oportuno y rentable para la organizacion.

4. Adelantar estudios de mercado y factibilidad para la apertura de nuevos puntos comerciales.
5. Controlar la ejecucién del presupuesto de produccién, gastos operaciones y de publicidad del
Departamento.

6. Anualmente elaborar el plan comercial del departamento realizando revisiones trimestrales
para los ajustes requeridos.

7. Coordinar cada vez que se requiera comité comercial con su equipo a cargo.

8. Asistir por derecho propio a cualquier comité del Departamento Comercial cuando lo juzgue
conveniente, necesario u oportuno.

9. Asistir a los comités de indicadores de gestion que periédicamente se realizan.

10. Asistir oportunamente a los demds comités para los que sea convocado.

11. Control y seguimiento a contratos de proveedores de temas de publicidad.

12. Revision de la némina general de su 4rea a cargo.

13. Participar directamente en los procesos de seleccién del personal del personal a su cargo.
14. Andlisis de las estadisticas e informes de gestidn de los departamentos operativos de la
compaiiia.

15. Atender las auditorias internas o externas programadas para su Departamento cuando asi se
requiera.

16. Analizar y plantear formas de remuneracién para su equipo a cargo.

17. Visitas en campo a las diferentes sedes comerciales y/o administrativas de la companiia en el
pais.

18. Elaborar informes semanales de produccién por ciudad requeridos por la Alta Gerencia.

19. Seguimiento a ejecucién de los planes de trabajo trimestrales de las Direcciones a su cargo.

20. Velar porque se elaboren y mantengan actualizados los documentos del plan comercial de su
area a cargo.

21. Realizar evaluaciones de desempefio de las personas a su cargo.

22. Hacer el seguimiento a los planes y acciones de mejora definidas en las evaluaciones de
desempeno y tomar las oportunamente las medidas conducentes a obtener los resultados
esperados.

23. Anualmente en el mes de enero preparar y presentar a la Alta Gerencia el informe de gestién
de las actividades a su cargo desarrolladas y las conclusiones de sus resultados

24. Velar porque se hagan oportunamente las evaluaciones de los asesores comerciales,
revisarlas con los coordinadores y desarrollar planes de mejora para el desempefio de ellos.
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ACTIVIDADES EVENTUALES

1. Realizar seguimiento de los planes de accidn de coordinadores comerciales de las diferentes
ciudades.

2. Estudiary analizar las diferentes propuestas de negocio para presentarlas a la Alta Gerencia
cuando sea oportuno.

3. Aplicar herramientas de acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario.
4. Preparar informes para la Alta Gerencia y la Junta Directiva cuando se le soliciten.
5. Asistir a reuniones y capacitaciones externas relacionadas con el Departamento Comercial.

6. Interactuar con la Alta Gerencia en la formulacién de politicas, objetivos y metas del
Departamento Comercial.

7. Actuar en el cierre de los negocios representativos si se considera necesario.
8. Reunirse con las Aseguradoras y afianzadoras.
9. Las demas que se le asignen en funcién del cargo por la Alta Gerencia de la compaiiia.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Por la creacién de una buena imagen de la compaiiia y que sea representativa en el mercado.
Por la satisfaccidn total del cliente involucrado en el proceso comercial.
Por el cumplimiento y ejecucién del presupuesto comercial de su equipo a cargo.

P wnN e

Por la ejecucion del presupuesto de mercadeo de la compaiiia.

5. Por el disefio, implementaciéon y seguimiento de las estrategias comerciales establecidas a
nivel nacional.

6. Por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.
Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo (SG-SST)

1. Procurar el cuidado integral de su salud.

2. Suministrar informacién clara, veraz y completa sobre su estado de salud.

3. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo de la empresa.

4. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes
en su sitio de trabajo.

5. Participar en actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en el plan
de capacitacién del SG-SST.

6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestién de la Seguridad
y Salud en el trabajo SG-SST.

7. Ser responsable por las demas funciones que la Gerencia General o los reglamentos
internos de la compaiiia le asignen.
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EN CONTACTO CON EL PUBLICO

1. Mantener buenas relaciones con el gremio, con clientes y proveedores.

EN SUPERVISION

Los procesos comerciales y de mercadeo a nivel nacional.
A los procesos comerciales de arrendamiento y/ ventas de los inmuebles.
En el cumplimiento del reglamento interno de trabajo y seguridad social.

EN DISCRECION.

1. Maneja datos confidenciales, como son los concernientes a clientes de arrendamientos ventas
y demds datos que se deben manejar bajo estricta reserva como presupuestos y nuevos
desarrollos del negocio.

FALTAS GRAVES AL CARGO

1. Filtrar informacién a la competencia o a terceros.
2. No cumplir con las obligaciones legales (documentos).
3. No ejercer control sobre los presupuestos a cargo.

PERFIL DEL CARGO

1. EXPERIENCIA PREVIA: Minimo 5 afios en direccién de areas comerciales preferiblemente a
nivel nacional, sector biliario, en consumo masivo, telecomunicaciones, comercializacion de
servicios y/o intangibles. Comprobada experiencia en planeacion.

2. PREPARACION ACADEMICA: Profesional graduado en carreras administrativas (ingenierias,
mercadeo) con especializacion en areas de mercadeo o comercial y deseable tener Magister en
Administracién/direccion de empresas, Mercadeo. Excelente manejo preparacion,
administracion e interpretacién de cifras e informes.

3. COMPETENCIAS: Liderazgo, trabajo en equipo, orientado a resultados, comunicacion inter-
personal, motivador, facilidad de expresidn, trabajo bajo presidén, capacidad de planeacidn,
analisis, y toma de decisiones, iniciativa, auto Direccionado.

4. FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras y hojas de calculo, aplicativos
de presentaciones, obligatorio conocimiento en estrategias de mercadeo y ventas, aspectos
juridicos en materia de arrendamientos y propiedad raiz, atencién al cliente.

Revisé ‘ Aprobé ‘
Firma Firma

Dia Mes Ano Dia Mes | Aio
Fecha Fecha
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FDC-87

Version: 1
DESCRIPCION DE CARGO Fecha de aprobacion:
30-06-2018
Paginaldeb6
NOMBRE DEL CARGO: DIRECTOR COMERCIAL
TIPO DEL CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: COMERCIAL

JEFE INMEDIATO:

Gerente Comercial

A QUIEN REPORTA:

Gerente Comercial

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL
PUESTO:

1

EMPLEADOS DIRECTOS:

Coordinadores asistentes comerciales y personal de apoyo.

RELACIONES DEL CARGO
(INTERNAS Y EXTERNAS):

Gerencia General, Direcciéon General, Gerencia Comercial, Ge-
rencia Financiera y Administrativa, Coordinador de Arrenda-
mientos, direccion de Servicio al Cliente, direccion de Calidad,
Aseguradora, Clientes, La Lonja propiedad raiz, Direccion de tec-
nologia, supervisor de call center, coordinador SG-SST, direc-
cidon administrativa, direccién de contabilidad, Asesores comer-
ciales, Coordinadores comerciales. Coordinador de arrenda-
mientos, Recursos humanos.

OBJETIVOS DEL CARGO:

1. Coordinary supervisar el proceso comercial de
arrendamientos.

2. Participar en la implementacidn del sistema de gestién cali-
dad.

3. Velar por el mejoramiento continuo del departamento y el
cumplimiento de los objetivos de calidad.

4. Cumplir con las metas presupuestadas.

5. Velar porque la planta de personal se mantenga en los nive-
les éptimos acuerdo con las asignaciones para cada activi-
dad.

6. Velar por la adecuada induccidn, capacitacién, actualizacion
de los funcionarios del Departamento comercial.

7. Propiciar la consecucion y fidelizacién de clientes para la
compaiiia
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DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO:

1. Buen manejo del personal a su cargo.

2. Motivar permanentemente a los empleados.

3. Liderar el plan comercial de arrendamientos y ventas del Departamento.

4. Serun lider democratico, ya que acepta ideas y soluciones de su grupo de trabajo

PLANEACION:
1. Planear las estrategias para llevar a cabo el cumplimiento del presupuesto del
departamento.

2. Planear las actividades administrativas del departamento para logras las mayores eficien- cias
en funcién de los procesos con otras areas de la Empresa.

3. Planear semestralmente el programa de capacitacion y recapacitacion de los miembros del
departamento de acuerdo con las necesidades evidenciadas en el desempefio.

4. Planear una metodologia para que en las diferentes actividades de capacitacion se trabaje la
aplicacién del plan estratégico enfocado a los procesos del departamento y su impacto tema de
seguridad y salud SG_SST).

5. Planear periédicamente el programa de vacaciones de los empleados del departamento.

6. Planear la organizacidn, celebracién y evaluacion de los diferentes comités del departa-
mento en funcidon de las necesidades.

7. Planear programas de visita y mantenimiento de clientes activos y potenciales.

8. Planear los procesos de auditoria de portales.

9. Planear programas y propuestas de mejora continua con la debida evaluacion del riesgo.
10. Planear periddicamente la revisién y actualizacidn de la matriz de riesgo.

11. Planear con los coordinadores comerciales las diferentes actividades de los grupos de cap-
tadores, colocadores y de ventas para el oportuno cumplimiento de los presupuestos.

ORGANIZACION:

1. Estudiary evaluar constantemente las actividades operativas del Departamento para propo-
ner y realizar cambios o ajustes en las tareas de cada uno de sus miembros.

2. Estructurar los comités internos necesarios para el adecuado funcionamiento del drea a su
cargo.

DIRECCION:

1. Buscar el maximo rendimiento de los funcionarios del departamento.

2. Mantener una buena relacion con los funcionarios bajo su mando (directo e indirecto).
3. Motivar su equipo a cargo para asegurar el maximo rendimiento del mismo.

4. Verificar que las estrategias del Departamento estén cumpliendo con los requerimientos es-
tablecidos que conlleven al cumplimiento de las metas comerciales de la compaiiia.
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COORDINACION:

1.  Asignary distribuir labores de acuerdo con la capacidad, responsabilidad y confianza que
tenga con algunos funcionarios determinados, segun los planes y programas periddicos para cada
unidad de negocios del departamento.

2. Procurar que la planta de personal esté en la medida de las condiciones lo mas estable posi-
ble.

3. Gestionar oportunamente la reposicién de vacantes de personal.

1. CONTROL:

2. Controlar que se cumpla con los objetivos del Departamento con el fin que se aseguren los
resultados programados en cada periodo.

3. Controlar el racional y afectivo cumplimiento del presupuesto de publicidad y mercadeo del
Departamento comercial.
4. Controlar la ejecucion de las actividades planeadas por sus coordinadores a cargo.

5. Controlar el armdnico desempefio de las actividades y relaciones del departamento Comercial
con clientes externos e internos de la Organizacion.

6. Controlar porque la informacidn a cargo de los funcionarios encargados sea entregada opor-
tunamente a las diferentes dreas de la Compaiiia.

7. Controlar las demds actividades inherentes a las actividades de planeacion.

ACTIVIDADES DIARIAS

1.  Analizar resultados y apoyar el desarrollo de los mismos en todas las dreas del proceso, cap-
taciones, colocaciones y ventas.

2. Validar las métricas operativas del proceso comercial (tiempos de entrega de carpetas a
coordinacion de arrendamientos).

3. Realizar planes de accién que conlleven al cumplimiento de los objetivos comerciales.

4.  Gestionar con la direccidon de servicio al cliente los casos de clientes que se escalen a su
nivel para lograr la solucién de los mismos.
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5. Tramitar ante las afianzadoras o aseguradoras los resultados de los negocios que le sean es-
calados por sus coordinadores a cargo.

6. Revisary dar tramite a las solicitudes, no conformidades y quejas en el CRM.

7. Adelantar los acompafiamientos a asesores comerciales y/o coordinadores para el cierre de
negocios cuando se requiera.

8. Verificar el envio oportuno de contratos de arrendamiento tanto a los arrendatarios como a
los coarrendatarios por parte de los encargados.

9. Reportar oportunamente las ausencias de los funcionarios del departamento a su cargo, asi
como las eventuales novedades por accidentes de trabajo.

10. Velar por el adecuado funcionamiento de los equipos, dotacidn y sistemas puestos a dispo-

sicién del Departamento Comercial y reportar oportunamente los inconvenientes que se pre- sente

para su operatividad.

ACTIVIDADES PERIODICAS

1. Detectar necesidades y posibles herramientas de control para el desempefio de las activida-
des.

2. Realizar informes solicitados por la Gerencia Comercial de los resultados de los procesos a su
cargo.

3. Informar a la Gerencia Comercial sobre el desarrollo del plan de produccién de arrendamien-
tos y ventas.

4. Adelantar auditorias de los portales comerciales.

5. Proponer a la Gerencia comercial apertura de nuevas oficinas en su zona y/o nuevas formas
de realizar las actividades asignhadas a su cargo y/o su equipo comercial.

6. Presidir periddicamente los comités comerciales con los funcionarios a su cargo.

7. Revisar y reportar oportunamente las novedades de némina del area a su cargo.

8. Analizar las estadisticas del todo el proceso comercial de manera detallada.

9. Replantear acciones de mejora para su equipo a cargo en procesos operativos y/o comercia-
les.

10. Proponer a la Gerencia comercial acciones de mercadeo para su zona y/o de nuevos servicios
para el cliente, asi como participar en la construccién de las piezas publicitarias de la compa-
fiia.

11. Preparar informes para la Gerencia Comercial que le sean solicitados.

12. Preparar informes de actividades predeterminados o que le sean solicitados para la Alta Ge-
rencia.

13. Preparar y reportar oportunamente cada mes los indicadores de gestién con los resultados
del drea a su cargo y proponer las acciones de mejora.

14. Coordinar planes de induccién, capacitacidon y recapacitaciéon cuando sea del caso o de
acuerdo con la programacidn que eventualmente se deba atender incluyendo la difusién de
los planes estratégicos de la Compafiia (Misidn, vision), politica de calidad y politica del sis-
tema de gestidn de seguridad y salud (SG-SST) enfocados al impacto del departamento.

15. Practicar oportunamente las evaluaciones de desempefio a los funcionarios directos a su
cargo.
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16.
17.

18.

19.

20.

21.
22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

Verificar que los documentos del SGC que se utilicen en los procesos sean los actualizados.
Hacer el seguimiento a los planes y acciones de mejora definidas en las evaluaciones de
desempefo y tomar oportunamente las medidas conducentes a obtener los resultados es-
perados.

Participar en las revisiones periddicas de la actualizacion de la matriz de riesgos.

Velar porque los coordinadores comerciales entreguen oportunamente los documentos y re-
portes al coordinador del SG-SST.

Velar porque se hagan oportunamente las evaluaciones a los asesores comerciales, revisarlas
con los coordinadores y desarrollar planes de mejora para el desempefio de ellos.

Participar directamente en los procesos de seleccidn del personal del drea a su cargo.
Solicitar oportunamente todo el material de apoyo para el desarrollo de las actividades del
departamento comercial.

Coordinar con el Departamento de servicio al cliente reuniones para evaluacion de los incon-
venientes en la operacidn y buscar conjuntamente planes de accién, solucién y mejora.
Atender las auditorias internas o externas programadas para su Departamento cuando asi se
requiera.

Anualmente en el mes de Enero preparar y presentar a la Gerencia Comercial el informe de
gestidn de las actividades a su cargo desarrolladas y las conclusiones de sus resultados.
Anualmente elaborar el plan comercial del departamento realizando revisiones trimestrales
para los ajustes requeridos.

Verificar mensualmente que se haya hecho la facturacién o nota de descuento por
publicidad a los propietarios de los inmuebles colocados en el periodo.

Elaborar y mantener actualizados los documentos del plan comercial de su area a cargo.

29. Capacitar a la fuerza comercial.

ACTIVIDADES EVENTUALES

1.

2.

9.

Estudiar y analizar las diferentes propuestas de negocio para presentarlas a la Gerencia
Comercial.
Aplicar herramientas de acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario.

Asistir a reuniones externas relacionadas con el Departamento Comercial cuando sea del
caso.

Interactuar con la Gerencia Comercial en la formulacion de politicas, objetivos y metas del
Departamento Comercial.

Actuar en el cierre de los negocios representativos.

Presidir las reuniones de descargos de los funcionarios del area cuando lo requieran las cir-
cunstancias.

Participar en la investigacion por accidentes de trabajo.

Reunirse con las Aseguradoras y afianzadoras.

Las demas que se le asignen en funcion del cargo.

ACTIVIDADES EVENTUALES

135




1. Por la eficiencia del Departamento Comercial a cargo.

2. Por la coordinacion de las actividades del proceso comercial a cargo.

3. Por la satisfaccion total del cliente.

4. Por el diseio, implementacion y seguimiento de las estrategias comerciales establecidas
para su equipo de trabajo.

5. Por el Cumplimiento del presupuesto comercial a cargo.

6. Por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.

Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo (SG-SST)

1. Procurar el cuidado integral de su salud.

2. Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud.

3. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestidn de la Seguridad y
Salud en el Trabajo de la empresa.

4. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos
latentes en su sitio de trabajo.

5. Participar en actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en el
plan de capacitacion del SG-SST.

6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la
Seguridad

y Salud en el trabajo SG-SST.

7. Ser responsable por las demds funciones que la Gerencia General o los reglamentos internos
de la compaiiia le asignen.

RESPONSABILIDADES DEL
CARGO

1. Mantener buenas relaciones con el gremio y los clientes con el fin de obtener Beneficios de
ellos.

EN SUPERVISION

A los empleados en cada una de sus areas.

A los procesos comerciales de arrendamiento y ventas de inmuebles.

Verificando que la documentacidn legal de los inmuebles captados y colocados esté en orden.
En el cumplimiento del reglamento interno de trabajo y seguridad social.

El S

EN DISCRECION

1. Maneja datos confidenciales, como los concernientes a clientes de arrendamientos, ventas y
demas informacién que se debe custodiar bajo estricta reserva como presupuestos, documentos y
nuevos desarrollos del negocio.

FALTAS GRAVES AL CARGO

1. Filtrar informacién a la competencia o a terceros.
2. No cumplir con las obligaciones legales (documentos).
3. Incumplir con la politica de manejo de informacidn de bases de datos.
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Cometer errores en el reporte para la liquidacién y el pago de las comisiones.

Ser descortés con los clientes.

Incumplir con las metas de los presupuestos mensuales por tres 0 mds meses consecutivos.
Desatender el cumplimiento de los programas del SG-SST.

Participar en actividades que generen conflictos de interés en las relaciones de su cargo

© N O Uk

PERFIL DEL CARGO.

1. EXPERIENCIA PREVIA: Minimo dos (2) afios en direccién de equipos comerciales. Sectores
tales como: (consumo masivo, telecomunicaciones, seguros, venta de intangibles, sector in-
mobiliario, o de servicios).

2. PREPARACION ACADEMICA: Profesional Universitario graduad deseable no excluyente post-
grado en Mercado y/o Comercial. Excelente manejo preparacién, administracidn e interpre-
tacién de cifras e informes.

3. COMPETENCIAS: Liderazgo, trabajo en equipo, orientado a resultados, comunicacién inter-
personal, motivador, facilidad de expresidn, trabajo bajo presion, capacidad de analisis, aten-
cion al detalle, capacidad para la toma de decisiones, iniciativa.

4. FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras, aplicativos de presentacio-
nes y hojas de calculo, preferiblemente en estrategias de mercadeo y ventas, aspectos juridicos
en materia de arrendamientos y propiedad raiz, atencién al cliente.

Revisé ‘ Aprobé ‘
Firma ‘ Firma ‘

Dia Mes Ano Dia Mes | Afo
Fecha Fecha

NOMBRE DEL CARGO:

COORDINADOR DE CAPTACIONES

TIPO DE CARGO:

Permanente

DEPARTAMENTO:

Comercial

JEFE INMEDIATO:

Director de captaciones

A QUIEN REPORTA:

Director de Captaciones, Gerente Comercial

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO:

Variable, depende de los presupuestos.

EMPLEADOS DIRECTOS:

Asesores comerciales captadores

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y EXTERNAS):

Gerencia General, Gerencia Financiera Y
Administrativa, Contador, Direccidén de Calidad,
Clientes, Call Center, Gerencia Comercial,
Directores de colocaciones, Director
administrativo, Gerente nacional de avaluos,
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Asistente Comercial, Asesores comerciales
captadores, , Director de servicio al cliente,
afianzadoras, lonjas de propiedad raiz y clientes
externos.

OBJETIVOS DEL CARGO: 12. Ejecutar las estrategias comerciales
conducentes al incremento de inmuebles
captados para arrendamiento y ventas
cumpliendo los presupuestos fijados por la

Gerencia General periddicamente,
promoviendo la cultura de mejora continua
en el area.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO:
17.Buen manejo del personal a su cargo.
18.Motivar a los empleados.
19.Liderar el plan comercial de captacion de inmuebles.
20.Lider democratico, aceptando ideas y soluciones de sus empleados.
CONTROL:
21.Controlar las funciones de los asesores comerciales a su cargo.
22 Verificar que se cumplan los objetivos y metas presupuestadas.
23.Controlar diariamente negocios en marcha, creacidon de inmuebles en el aplicativo inmobiliario,
entrega de carpetas a colocaciones para cumplir con los plazos establecidos en los indicadores.
24 .Hacer seguimiento a la respuesta oportuna de las quejas y reclamos en el CRM.
ORGANIZACION:
5. Estudiar constantemente las actividades del area para proponer cambios o ampliaciones en las
tareas de cada uno de los miembros.
PLANEACION:
17.Realizar la planeacién de la semana y el seguimiento diario a los resultados.
18.Programar todas las actividades estratégicas para maximizar los resultados de captacion de
inmuebles.
19.Revisar diariamente el agendamiento a los asesores captadores asignados a su cargo.
20.Responsabilizarse por la buena planeacion de sus equipos comerciales.
DIRECCION:
21.Buscar el maximo rendimiento de los funcionarios a su cargo.
22.Establecer planes de accién y mejoramiento para el cumplimiento de las metas comerciales del
equipo a su cargo.
23.Mantener una buena relacidn con los funcionarios bajo su mando (directo e indirecto).
24.Exigir a sus funcionarios el maximo de rendimiento dentro de sus capacidades intelectuales y fisicas.
25.Verificar que las estrategias comerciales de arrendamientos se estén cumpliendo con los
requerimientos establecidos.
COORDINACION:
9. Coordinar las diferentes formas de motivaciéon y compensacién para con los funcionarios con el
Gerente Comercial.
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10.Delegar labores de acuerdo con la capacidad, responsabilidad y confianza que tenga con algunos
funcionarios determinados, sin dejar de atender sus responsabilidades.

ACTIVIDADES DIARIAS.

7. Atendery tratar en el CRM las solicitudes, no conformidades y/o quejas de los clientes para satisfacer
sus necesidades.

8. Ejecutar los planes comerciales disefiados para dar cumplimiento a las metas de captaciones de
inmuebles para arrendamiento y ventas.

9. Acompafiamiento a las tomas de sector citas con los asesores captadores.

10.Revisién del cumplimiento de los procedimientos para el ingreso de una captacion de arrendamiento
o venta, incluyendo la verificacién de la documentacion presente en las carpetas de captaciones.

11.Control de los asesores comerciales captadores ( arrendamiento y venta )
12.Velar por el cumplimiento de las metas de captaciones de arrendamiento y ventas de la sede a cargo.
13.Enviar datos recolectados diariamente.

14.Control y asignacion de zonas a los recolectores de datos.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

16. Entregar las carpetas de inmuebles captados con todos los documentos y requisitos exigidos.

17. Convocar y realizar semanalmente comités con los asesores comerciales captadores.

18. Establecer con la Gerencia Comercial las rutas y los planes de trabajo semanales del equipo a su
cargo.

19. Acompafnamiento semanal al recolector en la zona asignada.

20. Envio de informe semanal a Colocaciones.

21. Evaluar seleccionar y planear la induccién de los asesores captadores y recolectores de datos.

22. Apoyar la realizacién de clinicas comerciales de arrendamientos y ventas.

23. Controlar costos y asegurar el uso adecuado de los recursos.

24. Apoyar la actualizacién y mejora de los documentos del S.G.C. aplicables al proceso.

25. Reportar a la direccidn de captaciones o direccién administrativa segln corresponda, retiros de
personal cuando estos se presenten.

26. Apoyar, divulgar cumplir y hacer cumplir los reglamentos, procedimientos e instructivos de la
empresa.

27. Velar por la correcta utilizacion de los recursos de material pop del equipo a su cargo.

28. Diligenciar y analizar los resultados de los indicadores de gestion de captaciones.

29. Asistir puntualmente a las diferentes reuniones y comités que sea convocado.

30. Reportar al Call center los ingresos y retiros de los asesores comerciales captadores.

ACTIVIDADES EVENTUALES.

4. Apoyo en el desarrollo de eventos y campafias comerciales y publicitarias.
5. Apoyar a los asesores comerciales captadores en el cierre de negocios.
6. Las demas que se le asignen en funcién de su cargo.
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RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

9. Cumplimiento de los procedimientos del area.
10.Cumplir las metas y presupuestos.
11.Controlar de las actividades propias del area.
12.Aplicar eficazmente todos los principios y normas del SGC.
13.La satisfaccion total del cliente.
14.Crear una buena imagen de la organizacion.
15.Velar por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.
16.Cumplir con los objetivos y politicas de la compaiiia.
Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )

20. Procurar el cuidado integral de su salud.

21. Suministrar informacidn clara, veraz y completa sobre su estado de salud.

22. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud
en el Trabajo de la empresa.

23. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes
en su sitio de trabajo.

24, Participar en actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en el plan
de capacitacién del SG-SST.

25. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestién de la Seguridad
y Salud en el trabajo SG-SST.

26. Ser responsable por las demds funciones que la Gerencia General o los reglamentos internos de

la compaiiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

2. Debe mantener las buenas relaciones con el gremio, clientes y colaboradores a fin de lograr el
liderazgo esperado para la obtencién de los objetivos.

EN SUPERVISION.

10. A los empleados en cada una de sus areas.

11. Los procesos comerciales de captacién y arrendamiento de los inmuebles.

12. Debe verificar que la documentacion legal de los inmuebles colocados esté en orden

13. En programacion, seguimiento, control y evaluacién del desempefio de los funcionarios a su
cargo.

EN DISCRECION.

2. Manejar datos confidenciales, como los concernientes a clientes y demds datos que se deben
manejar bajo estricta reserva.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

Entre otras se consideran faltas graves al cargo:

46.No cumplir con las obligaciones legales (documentos).

47.Incumplir con las metas y presupuestos del drea a su cargo.

48.Cometer errores en reporte y liquidacion de produccidn de los asesores para pago de comisiones.
49. 0Omitir o no tener en cuenta los errores de informacién reportados en el sistema.

50. Filtrar informacion a la competencia.

51. Suministrar informacidn no autorizada de propietarios a Inquilinos.
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52.
53.
54.

55.
56.
57.

58.
59.

60.

Omitir el trdmite de alguna queja o solicitud por parte de un cliente.

Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.

Recibir dineros en efectivo o cualquier otro medio por parte de clientes o terceros. Sin autorizacién
expresa de la compaiiia.

Instalar sin autorizacién escrita de la compafia software en el equipo asignado a su labor.
Compartir claves asignadas para la operacion.

Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones ha las que haya sido convocado por
la compaiiia.

No asistir oportunamente a los comités o reuniones de los que haga parte de manera injustificada.
No cumplir o hacer cumplir con la debida diligencia los cuidados del SG-SST y demds reglamentos
e instructivos de la compaiia.

Las demas contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.

PERFIL DEL CARGO.

EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 3 afios en areas comerciales; con manejo de personas directas o
indirectas a su cargo.

PREPARACION ACADEMICA: Técnico, Tecndlogo o profesional universitario.

HABILIDADES: Liderazgo, planeacién y organizacion del trabajo propio y del equipo de trabajo,
excelente relaciones humanas, preferiblemente con conocimiento del sector, facilidad de
expresion, Trabajo bajo presidn, buenas relaciones interpersonales, capacidad de analisis,
capacidad para la toma de decisiones, capacidad de comunicacién oral y escrita, de persuasion,
Iniciativa y seguridad.

FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras y hojas de calculo, preferiblemente
en estrategias de mercadeo y ventas, en legislacidn de arrendamientos y de propiedad horizontal
y atencidn al cliente.

Revisé ‘ Aprobé ‘
Firma ‘ Firma ‘

Dia Mes Ano Dia Mes | Aio
Fecha Fecha
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NOMBRE DEL CARGO:

COORDINADOR COLOCACIONES

TIPO DE CARGO:

Permanente

DEPARTAMENTO:

Comercial

JEFE INMEDIATO:

Gerente Comercial

A QUIEN REPORTA:

Gerente Comercial

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO:

1 Sede sur

EMPLEADOS DIRECTOS:

Asesores colocadores, asistente comercial.

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y
EXTERNAS):

Gerencia General, Gerente Financiero y
Administrativo, Gerente Comercial, Gerente Nacional
de Avaltuos, Director Administrativo, Director de
captaciones, Coordinador de Arrendamientos, Director
y funcionarios de servicio al cliente, Direccién de
Calidad, Supervisor y agentes Call Center, funcionarios
del departamento contable, Asesores comerciales
Captadores y Colocadores, Aseguradoras o
Afianzadoras, Lonjas de Propiedad raiz, proveedores y
clientes.

OBJETIVOS DEL CARGO:

Coordinar, Controlar y supervisar el proceso de
colocacién de inmuebles para arrendamientos.
Controlar el inventario de inmuebles asignados a su
sede

Participar en la implementacién y cumplimiento del
sistema de gestion de Calidad.

Velar por el mejoramiento continuo del area.

Cumplir con las metas presupuestadas.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO:
Buen manejo del personal a su cargo.
Motivar a los empleados.

Liderar el plan comercial de arrendamientos de la sede a cargo
Debe ser un lider democratico, ya que acepta ideas y soluciones de sus empleados.

CONTROL:

Controlar las funciones de los colocadores.

Verificar que se cumplan los objetivos y metas presupuestadas.

Controlar diariamente negocios en marcha, solicitudes radicadas a la Afianzadora y su oportuna
respuesta, inmuebles entregados al arrendatario y entrega de carpetas a coordinacion de
arrendamientos para cumplir con los plazos establecidos.

Manejo y control de las llaves de los inmuebles de su sede.

Hacer seguimiento a la respuesta oportuna de las quejas y reclamos.

Controlar y verificar el inventario de inmuebles asignados a su sede.
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ORGANIZACION:

Estudiar constantemente las actividades del drea para proponer cambios o ampliaciones en las tareas
de cada uno de los miembros del departamento.

Programar de manera semanal el cronograma de acompafamientos en calle con el equipo de
colocadores a su cargo.

PLANEACION:

Realizar la planeacion de la semana y el seguimiento diario a los resultados.

Revisar diariamente el agendamiento a los asesores colocadores asignados a su cargo.
Responsabilizarse por la buena planeacion de sus equipos comerciales.

DIRECCION:

Buscar el maximo rendimiento de los funcionarios a su cargo.

Establecer planes de accidon y mejoramiento para el cumplimiento de las metas comerciales del equipo
a su cargo.

Mantener una buena relacidn con los funcionarios bajo su mando (directo e indirecto).

Exigir a sus funcionarios el maximo dentro de sus capacidades intelectuales y fisicas.

Verificar que las estrategias comerciales de arrendamientos se estén cumpliendo con los
requerimientos establecidos.

COORDINACION:

Coordinar las diferentes formas de motivacion y compensacién para con los funcionarios.

Delegar labores de acuerdo con la capacidad, responsabilidad y confianza que tenga con algunos
funcionarios determinados.

ACTIVIDADES DIARIAS.

Divulgar y supervisar el cumplimiento de los procedimientos establecidos para la colocacion de los
inmuebles en la sede a cargo.

Revisar los niveles de agendamiento a los asesores colocadores y proponer acciones de mejora en este

tema al drea de call center.

Realizar acompafiamiento en los cierres diarios de negocios que requieran los asesores colocadores, y

velar por el cumplimiento de las metas establecidas en la Direccién de colocacioén.

Hacer seguimiento al envio de los estudios a la Afianzadora y verificar la oportuna respuesta oportuna

de las radicaciones efectuadas.

Hacer seguimiento y control para la respuesta oportuna de las quejas y reclamos.

Entregar las carpetas de inmuebles colocados a la coordinacién de arrendamientos con todos los

documentos y requisitos exigidos para facturacion.
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ACTIVIDADES PERIODICAS.

Recibir, verificar y controlar el recibo de carpetas de los inmuebles recolocados y captados de acuerdo
a los procedimientos establecidos.

Revisar de manera semanal los indicadores de productividad de cada uno de los miembros de su equipo
para establecer planes de accién que permitan el cumplimiento de los objetivos comerciales del mes.
Verificar y supervisar la actualizacién oportuna de los inmuebles entregados como recolocados por la
seccion de retenciones.

Verificar y revisar la entrega oportuna de los inmuebles captados, y que cumplan con los requisitos
establecidos de promocién y procedimientos.

Realizar los comités de seguimiento relacionados con la produccidn y las metas establecidas.

Enviar los informes semanales de produccion a la Gerencia Comercial.

Presentar informe indicadores de gestion de la sede correspondiente.

Evaluar el ingreso de los asesores colocadores de la sede a cargo.

Realizar las capacitaciones requeridas por los asesores colocadores para divulgar el cumplimiento de los
procedimientos de colocacidn y recolocacién de inmuebles de acuerdo a la ley y al sistema de gestidn
de calidad.

Levantar productos no conformes en el momento que sean detectados.

Dar respuesta a las acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario.

Controlar costos y asegurar el uso adecuado de los recursos.

Presentar la solicitud de actualizacion y mejora de los documentos del S.G.C. aplicables al proceso.
Controlar mensualmente la administracion del inventario de la sede tanto en el sistema como
fisicamente con el archivo de carpeta entregado por la Direccién de Captaciones y la Seccion de
retenciones.

Control de ingresos y retiros de personal a cargo a Gerencia Comercial y Gerencia Financiera y
administrativa segun corresponda.

Realizar oportunamente el reporte de novedades de ndmina.

Auditar de manera semanal a quien provea el servicio de administracion de inmuebles en portales con
el fin de reportar a la gerencia comercial las anomalias y proponer planes de accidn claros al respecto.
Verificar el reporte de novedades de portales

Verificar el reporte del control de inventario al Callcenter.

ACTIVIDADES EVENTUALES.

Realizar evaluaciones de desempefio del personal a cargo.

Realizar y apoyar las auditorias del SGC.

Asistir a las capacitaciones del SGCy del Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG- SST).

Las demas que se le asignen en funcidon del cargo.

Dar capacitacion cuando asi se requiera.

Reunién con Afianzadora y Aseguradoras.

Elaborar anualmente el informe de gestion.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

Velar por el cumplimiento de los procedimientos establecidos para su areay cargo.
Cumplir metas establecidas para la colocacion de inmuebles.
Verificar y controlar el presupuesto.
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Controlar y tomar las medidas necesarias para el buen funcionamiento del area.

Velar y mantener una buena imagen de la compaiiia.

Lograr la satisfaccion del cliente.

Controlar actividades propias del area.

Velar por el buen uso y mantenimiento de los equipos y areas de trabajo.

Administrar y controlar el buen manejo de las llaves de los inmuebles en promocién de su respectiva
sede.

Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )

1.
2.
3.

Procurar el cuidado integral de su salud.

Suministrar informacién clara, veraz y completa sobre su estado de salud.

Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo de la empresa.

. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos

latentes en su sitio de trabajo.

. Participar en actividades de capacitacién en seguridad y salud en el trabajo definido en el

plan de capacitacion del SG-SST.

. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la

Seguridad y Salud en el trabajo SG-SST.

. Ser responsable por las demas funciones que la Gerencia General o los reglamentos internos

de la compaiiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

Mantener buenas relaciones con el cliente externo e interno.

EN SUPERVISION.

A los empleados en cada una de sus areas.

Verificar y Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo de la empresa.

Los procesos comerciales de captacién y arrendamiento de los inmuebles.

Debe verificar que la documentacion legal de los inmuebles colocados esté en orden.

EN DISCRECION.

Preservar informacidn confidencial de la compafiia y de los clientes

FALTAS GRAVES AL CARGO.

Filtrar informacidn a la competencia.
Suministrar el nombre o los datos de un Propietario a un Arrendatario y de clientes en general a

terceros.

Extravio de las llaves de inmuebles bajo su responsabilidad.

Reporte inexacto de novedades de ndmina sin previa verificacion.

Reportar negocios para pago de comisiones a asesores diferentes a quien haya hecho el negocio.
Faltar al respeto con o sin razén a un compafiero de trabajo o superior.

Todas las faltas graves contempladas por el cédigo sustantivo del trabajo.
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NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE COMERCIAL

TIPO DE CARGO: Permanente

DEPARTAMENTO: Comercial

JEFE INMEDIATO: Director de Zona

A QUIEN REPORTA: Director de Zona

NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO: 1

EMPLEADOS DIRECTOS: Ninguno

RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y EXTERNAS): Director de Zona, Asesores Comerciales,
Direccion de Calidad, Direccion

administrativa. Direccion de Servicio al
cliente, coordinacién de arrendamientos,
Contabilidad, tesoreria Bogotd, Supervisor y
a gentes de Call Center, Propietarios e

Inquilinos.
OBIJETIVOS DEL CARGO: 1. Atencién al publico, brindando la
informacidn requerida.
2. Colaborar con las actividades
administrativas para que el

departamento esté en orden.

3. Promover oportunidades de negocio a
través de cada llamada que se presente
en el centro de negocios.

4. Apoyar a los Asesores de
Arrendamientos en la organizacion de las
carpetas.

EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 1 afios en direccion de areas comerciales.

PREPARACION ACADEMICA: Profesional en Administracion de empresas, Derecho, Ingenieria Industrial
y otras carreras afines, preferiblemente con especializaciéon o experiencia en el sector inmobiliario
HABILIDADES: Liderazgo, excelentes relaciones humanas preferiblemente con conocimiento del
sector, facilidad de expresion, trabajo bajo presiéon, capacidad de andlisis, capacidad para la toma de
Decisiones, e iniciativa.

FORMACION COMPLEMENTARIA: En procesadores de palabras y hojas de calculo, preferiblemente

en estrategias de mercadeo y ventas, aspectos juridicos en materia de arrendamientos y propiedad
Raiz, atenciodn al cliente y en legislacion de arrendamientos.

DESCRIPCION DE FUNCIONES GENERALES.

LIDERAZGO:  ORGANIZACION:  PLANEACION:  DIRECCION:  COORDINACION:

ACTIVIDADES DIARIAS.
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11.Atender y tratar en el CRM las solicitudes, no conformidades y/o quejas de los clientes para
satisfacer sus necesidades.

12.Verificar cuales son los inmuebles que se encuentran separados., o con documentos radicados para
estudio, para mantener actualizada la informacién sobre inmuebles disponibles al equipo comercial
de la sede.

13.Recibir de parte de los asesores comerciales las requisiciones para elaboracién de los contratos de
arrendamiento y demas documentos relacionados con la legalizacidon del contrato, creacién del
inmueble, arrendatario, deudores solidarios., y completar en el sistema la informacién de los
propietarios que sea pertinente.

14.Atender y suministrar informacion a los clientes ya sea via telefénica o personalmente, sobre los
inmuebles., o requerimientos que alleguen a la sede sur para radicar.

15.Actualizar las carpetas de los inmuebles recolocados que entregan en la seccidon de desocupaciones,
contactando al propietario para nueva firma de contrato de administracién, y actualizacidon de
documentacion e Ingresarlos al sistema.

16.Actualizar el listado de inmuebles.

17.Revisar la documentacion que llega al departamento, radicar y enviar para su tramite a la sede
principal.

18.0rganizar, controlar y responder por las llaves de los inmuebles que llegan captados y recolocados

19.Realizar los traslados, notas de descuento, etc. que se requieran para legalizar las operaciones
efectuadas en la realizacion de los contratos de arrendamiento.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

7. Enviar las copias de los contratos de administracion a los propietarios

8. Enviar los contratos originales de los contratos de arrendamiento a los arrendatarios y deudores
solidarios.

9. Enviar un original debidamente legalizado y autenticado de cada uno de los contratos de
arrendamiento realizado en el cierre del mes a la afianzadora.

10.Revisar y bajar los pendientes de simi.

11.Enviar quincenalmente el listado actualizado al Coordinador del Call center para las campafias de
actualizacion.

12.Enviar semanalmente al administrador de los portales web, los reportes de retiros sobre las
modificaciones efectuados en el simi, ya sea porque se haya rentado el inmueble o haya sido
retirado por el propietario.

13.Facturar a los propietarios los costos de promociéon de publicidad a los inmuebles que fueron
alquilados al cierre de cada mes

14.Elaborar las actas de los comités que se desarrollen en el drea y mantenerlos archivos.

ACTIVIDADES EVENTUALES.

3. Revisar que los inmuebles de baja rotacion (locales, bodegas y oficinas) se encuentren en promocion.
4. Las demas que se le asignen en funciéon de su cargo.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

8. Responde por las llaves de los inmuebles que estan siendo promocionados.
9. Hacer cumplir las érdenes del Director de Zona en su departamento.
10.Aplicar eficazmente todos los principios y normas del SGC.

11.La satisfaccidn total del cliente.

12.Crear una buena imagen de la organizacién.
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13.Velar por el buen uso y mantenimiento del equipo de oficina a su cargo.
14.Cumplir con los objetivos y politicas de la compaiiia.
Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )
27.Procurar el cuidado integral de su salud.
28.Suministrar informacidn clara, veraz y completa sobre su estado de salud.
29.Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en
el Trabajo de la empresa.
30.Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes en su
sitio de trabajo.
5. Participar en actividades de capacitacién en seguridad y salud en el trabajo definido en el plan de
capacitacion del SG-SST.
6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el trabajo SG-SST.
7. Ser responsable por las demads funciones que sus superiores jerarquicos o los reglamentos internos
de la compaiiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

4. Prestarles un buen servicio a los clientes.

EN SUPERVISION.

EN DISCRECION.

4. Maneja informacién confidencial sobre los inmuebles y clientes.

FALTAS GRAVES AL CARGO.

11. Suministrar informacidn no autorizada de propietarios a Inquilinos.

12.Omitir el tramite de alguna queja o solicitud por parte de un cliente.

13.Ser descortés con los clientes y con los compafieros de trabajo.

14.Recibir dineros en efectivo o cualquier otro medio por parte de clientes o terceros. Sin autorizacion
expresa de la compaiia.

15. Instalar sin autorizacién escrita de la compafiia software en el equipo asignado a su labor.

16. Compartir claves asignadas para la operacion.

17.Inasistencia injustificada y sin aviso previo a las capacitaciones a las que haya sido convocado por
la compaiiia.

18. No asistir a los comités a los que haga parte de manera injustificada.

19. No observar con la debida diligencia los cuidados del SG-SST.

20. Las demds contempladas en las normas legales y el reglamento interno de trabajo.

PERFIL DEL CARGO.
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] EXPERIENCIA LABORAL: Un afio en areas comerciales.

=  PREPARACION ACADEMICA: Bachiller

=  HABILIDADES: Trabajo bajo presidn, buenas relaciones interpersonales, capacidad de andlisis, de
comunicacion oral y escrita, iniciativa, habilidades comerciales, buena redaccién, organizacion,
planeacién y ejecucién del trabajo, don de mando.

=  FORMACION COMPLEMENTARIA En procesadores de texto, hojas de calculo, conocimientos
basicos de contabilidad, legislacién de arrendamientos y de propiedad horizontal y atencién al

cliente.
Reviso ‘ Aprobd ‘
Director de Calidad Representante de la
Direccion
Firma ‘ Firma ‘
Dia Mes Aio Dia Mes Aio
Fecha Fecha
15 07 15 15 07 15
NOMBRE DEL CARGO: ASESOR DE VENTAS
TIPO DE CARGO: Permanente
DEPARTAMENTO: Comercial
JEFE INMEDIATO: DIRECTOR DE VENTAS
A QUIEN REPORTA: DIRECTOR DE VENTAS
NUMERO DE EMPLEADOS EN EL PUESTO: Segun las necesidades
EMPLEADOS DIRECTOS: Ninguno
RELACIONES DEL CARGO (INTERNAS Y Gerencia General, Gerencia Comercial, Gerencia

EXTERNAS):

Financiera y Administrativa, Direccién administrativa,
Agentes Call Center, Asistentes comerciales, Direccion
de Avallos, Recepcién, Asesores comerciales,
Notarias, Oficina de Registro de Il. PP., Lonjas de
Propiedad raiz, proveedores y clientes.

OBJETIVOS DEL CARGO:

Cumpliendo con todos los estandares de calidad y buen
servicio, asesorar al cliente en el proceso de promocidn
de inmuebles para ventas.

Conseguir el mayor nimero de cierre de negocios de
ventas, bajo los procedimientos establecidos
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ACTIVIDADES DIARIAS.

. Atender oportunamente las citas agendadas por el Call Center de los inmuebles en promocién para
ventas

Brindar informacién claray precisa a los clientes que se encuentran interesados en comprar o vender
inmuebles

. Atender requerimientos de propietarios donde necesiten informacidn de la gestion realizada para la
comercializacién de su inmueble.

Revisar fisicamente el estado de la promocién de los inmuebles consignados, avisos de fachada, tiras,
aviso porteria, para reponerlos si es necesario en caso de deterioro o ausencia del mismo.

. Atender oportunamente las llamadas a los clientes potenciales

Retroalimentar diligente y correctamente las citas agendadas por el Callcenter en el sistema que
disponga la Empresa.

Monitorear las transacciones realizadas, hasta el cierre final del negocio

Informar oportunamente a la Direccidon de Ventas, sobre las modificaciones, cambio o novedades
que indiquen los propietarios sobre los inmuebles en promocion.

Realizar telemercadeo para consecucion de posibles clientes.

ACTIVIDADES PERIODICAS.

Diligenciar los informes de visita y presentarlos cuando se requiera por parte de la Direccion de ventas

Confirmar y verificar la informacidn de los inmuebles consignados para venta cuando se requiera la
actualizacién de los mismos

. Tramitar cuando se requiera o sea necesario, ante la oficina de Registro de Il. PP., Notarias, oficinas
de la administracion Municipal la obtencién de los certificados de tradicion, escrituras y demas
documentos necesarios de los inmuebles en venta.

Diligenciar las promesas de compraventa de manera oportuna, plasmando lo pactado y acordado
entre comprador y vendedor

Informar al propietario sobre los documentos requeridos para el cierre efectivo del negocio, y
tramitarlos directamente en caso que el propietario lo requiera.

Realizar de manera oportuna y diligente los tramites necesarios ante la notaria, para la firma de
escrituras.

Mantener informado al cliente respecto al negocio en tramite.

. Actualizar en el sistema dispuesto por la empresa las diferentes citas atendidas semanalmente.

ACTIVIDADES EVENTUALES.

. Asistir a las capacitaciones del SGC y del Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG- SST), plan vial estratégico y demas disposiciones legales en materia de seguridad laboral.

Las demas que se le asignen en funcidn del cargo.

. Apoyar capacitaciones cuando asi se requiera.
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RESPONSABILIDADES DEL CARGO.

N

13.

Cumplir con los procedimientos establecidos para su areay cargo.

Cumplir metas establecidas de producciéon para la colocacion de inmuebles en venta.
Mantener la cadena de custodia de la documentacién legal de los inmuebles captados y
colocados en venta y que mantengan en el sitio y orden debido.

Informacién oportuna, clara y veraz a los clientes acerca de los acuerdos establecidos entre
vendedor y comprador manteniendo la prudencia requerida en la informacion.

Realizar el respectivo seguimiento a los negocios realizados

Cumplir con las citas acordadas con los clientes

Mantener una buena imagen de la compaiiia.

Lograr la satisfaccion del cliente.

Controlar actividades propias del area.

Velar por el buen uso y mantenimiento de los implementos, equipos y dreas de trabajo.
Administrar y controlar el buen manejo de las llaves de los inmuebles en promocidn para venta
Controlar el debido ingreso a los inmuebles y cerciorarse al terminar de ensefiar el mismo, que
este quede debidamente cerrado, al igual que las luces, grifos, llaves de Gas.

Conservar la total confidencialidad de la informacién en atencidn de disposiciones legales vigentes
respecto a manejo de bases de datos.

Responsabilidades en seguridad y salud en el trabajo ( salud ocupacional )

1. Procurar el cuidado integral de su salud.

2. Suministrar informacion clara, veraz y completa sobre su estado de salud.

3. Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en
el Trabajo de la empresa.

4. Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de los peligros y riesgos latentes en su
sitio de trabajo.

5. Participar en actividades de capacitacién en seguridad y salud en el trabajo definido en el plan de
Capacitacién del SG-SST y demdas normas legales en materia de seguridad en salud.

6. Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el trabajo SG-SST y demas normas legales en materia de seguridad laboral.

7. Serresponsable por las demas funciones que la Direccion de Ventas o los reglamentos internos de

la compaiiia le asignen.

EN CONTACTO CON EL PUBLICO.

Mantener buenas relaciones con el cliente externo e interno.

EN DISCRECION.

Preservar informacion confidencial de la compaiiia y de los clientes, Conservar la total discrecion de la
informacidn en atencién de disposiciones legales vigentes respecto a manejo de bases de datos
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FALTAS GRAVES AL CARGO.

1. Filtrar informacién a la competencia.

2. Suministrar el nombre o los datos de un cliente en general a terceros sin su expresa autorizacion
por escrito.

3. Extravio de las llaves de inmuebles bajo su responsabilidad.

4. No cumplir con un tramite legal establecido en un negocio, de manera diligente y oportuna

5. Dafar un negocio

6. Engaiar a un cliente, con informacién inexacta o imprecisa

7. Suministrar informacion a la competencia sobre negocios y clientes

8. Faltar al respeto con o sin razén a un compafiero de trabajo o superior.

9. Todas las faltas graves contempladas por el cédigo sustantivo del trabajo.

10. Violar la confidencialidad de la informacién en atenciéon de disposiciones legales vigentes respecto a
manejo de bases de datos.

11. Descargar programas en los equipos de cémputo de la compaiiia sin la expresa autorizacién escrita
de funcionario responsable.

12. No atender con la debida diligencia todos los programas de seguridad de salud en el trabajo.

PERFIL DEL CARGO.

EXPERIENCIA LABORAL: Minimo 1 afio en areas comerciales

PREPARACION ACADEMICA: Tecndlogo, o cursando carrera intermedia, con experiencia en areas
comerciales.

HABILIDADES: Excelentes relaciones humanas, facilidad de expresion, trabajo bajo presion, capacidad
de andlisis, capacidad de comunicacidn oral y escrita, de persuasiéon e iniciativa

FORMACION COMPLEMENTARIA: En atencion al cliente, procesadores de palabras y hojas de calculo.

Revisé ‘ Aprobé ‘
Director de Calidad Representante de la
Direccién
Firma ‘ Firma ‘
Dia Mes Ao Dia Mes Ao
Fecha Fecha
15 07 15 15 07 15
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Anexo No. 4 - Induccién General.

Induccion general

Historia de la empresa

+ es una empresa Colombiana que nace en el afic de 1995, ofreciendo el servicio especializadoen |a
promacicn de proyectos de construccian, con el abjetive de congquistar nuevos mercados per medio de la
oferta de servicios como la administracicén de inmuebles para arrendamiento, venta de inmueblesusadosy
proyectas, avallosde inmuehles, maguinaria y/o equipos e inventariosy marcacidon de activos fijos.

, desarralld v ejecutd planes de crecimiento de forma rapiday segura, entregando un alto grado de
satisfaccian a los propletarios de los inmueblesy sus arrendatarios, rompiendo paradigmasen el sector
Inrr;ablllarlc. siende hoy la campahia lider en Colombla en el negoclo de arrendamientosy avallos de
activas.

Con el proposito de buscar el mejoramiento continuo de sus procesos y servicios, tiene certificado su
sistema de gestion de calidad, en la administracion de bienes inmuebles en arrendamiento; avalio e
inspeccion de bienes inmuebles, maquinaria y equipos; inventario, marcacian y valoracion de activos fijos,
desde el afio en el ano 2004 hasta el presente, con el ICONTEC,

Actualmente la compafifa. cuenta con la infraestructura apropiada, y con un talento humano competente
gue le permite garantizarla prestacidn del servicio, en cualquiera de las unidades de negocio establecidas.

En el momento contamas con mas de 5.000 inmuebles alguiladosy por supuesto un ndmero importante de
Inmuebles en inventario para arrendar v vender,
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Mision

* Nuestra mision es brindar, mantener y satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, con la prestacion optima de servicios, ofreciendo
tarifas competitivas, generado rentabilidad, garantizando el buen
servicio y contribuyendo permanentemente a mejorar la calidad de
vida y bienestar de nuestro talento humano.

Vision

* Nuestra vision es ser reconocidos y respetados como los mejores en
la prestacion de servicios inmobiliarios, por la excelencia en la
atencion oportuna y satisfaccion a los clientes y usuarios, mediante la
calidad permanente, capacidad competitiva y optima productividad,
logrando sostenibilidad, rentabilidad y crecimiento dentro de un clima
organizacional adecuado, con actitudes éticas y eficientes que
generen a nuestro talento humano sentido de pertenencia y permita
su desarrollo profesional.
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Politica de calidad

* Nuestra politica de calidad esta centrada en brindar un excelente
servicio de gestion gue genere confianza y fidelidad a nuestros
clientes. Mediante un mejoramiento continuo, alcanzaremos y
mantendremos una cultura pro-activa e innovadora en nuestros
procesos, servicios e infraestructura, respondiendo agilmente a las
necesidades del mercado y superando las expectativas de nuestros
clientes, con un talento humano capacitado y orientado al
compromiso y sentido de pertenencia.

Donde estamos?

* Cali

* Bogota

* Bucaramanga
* Jamundi

* Barranquilla
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Servicios

* Arriendo
* Venta

« Avaluos
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Anexo No. 5 - Capacitacion Captacion.

Proceso de captaciones 2019

FQUIPOS DE CAPTACIONES
EQUIPOS DE CAPTACIONES

30 ASESORES COMERCIALES

™ _0O

| P

S

i
30 ASESORES COMERCIALES

.
[ 3

157



Asesor captador

* Conocimiento
* Optimismo

* Perseverancia
* Empatia

* Determinacion
* Honestidad

* Puntualidad

Tipo de inmuebles

* Vivienda
Casa
Apartamento
Aparta estudio
* Comerciales
Local

Oficina

Bodega
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Como lo hacemos?

* Toma de sector

* Plan portero

* Administraciones

* Recolector de datos
* Campanias

* Volanteo

* Telemercadeo

Servicios

* Publicacion de inmuebles
Avisos de ventana

Avisos WEB

Fotos y video del inmueble

Planta de asesores constantemente
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Servicios de la compafia

* Administracion

Ejecutivos especializados en temas puntuales de arrendamiento,
servicios pUblicos, administraciones, desocupaciones y reparaciones.

Call centre

Servicio al cliente
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Anexo No. 6 - Capacitacién Colocacion.

Capacitacion Colocaciones.

Junio 2019

Reglas de |la capacitacion

* Desconéctate para conectarte.
* Participacion activa.

* Preguntar.

* Escuchar a los demas.
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Palabras clave

* Colocador: Asesor encargado de ofertar inmuebles en promocion con
el apoyo del call center.

* Captador: Asesor encargado de conseguir inmuebles y
promocionarlos correctamente.

* Recolocado: Inmueble que ya esta con Bienco pero fue desocupado y
se promociona nuevamente.

* Captado: Inmuebles nuevos entregados por los asesores captadores.

Paso 1: Agendamiento call center

* Tenemos un call center disponible de lunes a Domingo. Ellos agendan
segun la necesidad del cliente.

* Apartamento o casa.

* Canon

* Barrio

* Vivienda o comercio.

* Direccion del inmueble (Cliente vio el letrero Bienco)
* Las citas van a partir de las 9 am hasta las 5 pm.
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Revision agendamiento

* Los asesores colocadores deben revisar 2 veces al dia su
agendamiento (Mafana y tarde)

* Importante;

* 1. Llaves

* 2, Direccion

* 3. Ser puntual

* 4, Retroalimentar cada cita.

Paso 2: Identificar cliente

* Realiza un listado de preguntas que te permitan identificar que busca
el cliente.

* Cuantas habitaciones?
* Presupuesto?
* Cuantos bafio?

* Sector en el que busca?

* Busca y ensefia el inmueble que mas se le ajuste a sus necesidades.

163



Paso 3: Filtro documental.

* Empleado:

* Certificacion laboral no mayor a 30 dias.
« Ultimos 3 desprendibles de nomina.

* Extractos bancarios ultimo trimestre.

* Copia de cedula

* Formulario afianza.

Pensionado

* Certificado inicial de pension y los ultimos tres soportes de pago.
* Copia de cedula

* Formulario.
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Independiente

* RUT

* Extractos bancarios

* Certificacion camara y comercio.
* Declaracion de renta ultimo afio
* Copia de cedula

* Formularios afianza

Persona juridica.

* Certificacion de camara y comercio.

* Rut

* Extractos bancarios.

* Declaracion de rente ultimo afio

* Estados financieros al ultimo corte.

* Copia cedula del representante legal formulario afianza.
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Paso 4: diligenciar lista de chequeo

* Posterior al aprobado,.

* Revirar la documentacion requerida para elaboracion de contratos.

Requisicion

* Diligenciar el formato de requisicion para solicitar la elaboracion del
contrato de arrendamiento.

* Realizar el inventario del inmueble

* Cerciorarse que este hecho el recaudo
* Entregar el inmueble

* Entregar carpeta
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Anexo No. 7 - Capacitaciéon Ventas.

Capacitacion Ventas.

Junio 2019
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Reglas de la capacitacion

* Desconéctate para conectarte.
* Participacion activa.

* Preguntar.

* Escuchar a los demas.

Palabras clave

* Vendedor: Asesor encargado de ofertar inmuebles en promocion con
el apoyo del call center.

* Captador: Asesor encargado de conseguir inmuebles y
promocionarlos correctamente.
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Paso 1: Agendamiento call center

* Tenemos un call center disponible de lunes a Domingo. Ellos agendan
segun la necesidad del cliente.

* Apartamento o casa.

* Valor venta

* Barrio

* Vivienda o comercio.

* Direccion del inmueble (Cliente vio el letrero Bienco)
* Las citas van a partir de las 9 am hasta las 5 pm.

Revision agendamiento

* Los asesores Vendedores deben revisar 2 veces al dia su
agendamiento (Mafiana y tarde)

* Importante:

* 1. Llaves

» 2. Direccion

*» 3. Ser puntual

* 4. Retroalimentar cada cita.
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Paso 2: Identificar cliente

* Realiza un listado de preguntas que te permitan identificar que busca
el cliente.

* Cuantas habitaciones?
* Presupuesto?
* Cuantos bafio?

* Sector en el que busca?

* Busca y ensefia el inmueble que mas se le ajuste a sus necesidades.

Paso 3: Filtro econdmico.

* Como va pagar?
* Leasing

* Hipoteca

* Contado

* Mixto
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Elaboracion de promesa

* Se elabora la promesa segln lo pactado entre las partes.

* Importante

* Datos del inmueble correctos.
* Fechas estipuladas

* Sanciones

* VValor correcto

Negociacion
= Pactar entre las partes

= Formas de pago

* Fecha de firma de promesa y escritura.

Entrega de cupon

* Se le entrega al vendedor un cupon con la suma estipulada de
comision para que sea cancela en el momento de la firma de la
promesa de compraventa.
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